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Vocé tem boas ideias, mas ndo consegue convencer as pessoas de coloca-las cm pratica. Vocé desenvolve uma
estratégia inovadora, mas a equipe insiste em seguir velhas formulas. Colegas, as vezes menos experientes,
avangam na carreira enquanto vocé parece estagnado. Esse € o perfil desanimador daquele que ndo adquiriu a
habilidade de se conectar com as pessoas a fim de obter os resultados que deseja, ainda que seus projetos
sejam altamente promissores.

Em Todos se comunicam, poucos se conectam John Maxwell apresenta principios e praticas da conexdao de
empreendedores bem-sucedidos, além da propria experiéncia em se comunicar com o publico de forma eficiente
e segura. Segundo o autor, as habilidades pessoais para promover mudangas e gerar resultados em qualquer
organizagdo — seja na empresa, na igreja, ou mesmo na familia — estdo diretamente ligadas ao uso da
capacidade de fazer conexdes produtivas e duradouras com as pessoas. Coloque em pratica os conceitos
abordados por John Maxwell e alcance o sucesso.
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Este livro ¢ dedicado a John Wesley Maxwell, nosso quinto neto. Ele j& se "conectou" com sua vové e com seu
vovo. Oramos para que, quando for mais velho, aprenda a se conectar com os outros de forma eficaz.
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PROLOGO

No més passado, recebi uma ligacdo internacional de Sangeeth Varghese, autor, colunista e fundador da LeadCap, uma
organizacio que desenvolve lideres na India. Ele estava me entrevistando para a Forbes. Gostei muito de falar com Sangeeth,
mas tinhamos um problema: nossa ligacdo estava péssima. Aposto que nossa ligagdo caiu quase umas doze vezes. Em um
minuto, estavamos adorando nossa conversa sobre lideranga, €, no outro minuto, a linha caia.

Todo mundo ja passou por isso durante uma ligagdo. Foi a razdo pela qual a Verizon fez sua campanha: "Vocé esta me
ouvindo agora?" Quando uma ligacdo cai, vocé sabe que caiu, ndo ¢? E qual ¢ a sua reacdo? Como vocé se sente?
Aborrecido? Frustrado? Zangado?

Vocé ja pensou sobre por que reage dessa forma quando o telefone se desconecta? Desconectar-se desperdica seu tempo.
Isso atrapalha o ritmo do que vocé estava tentando dizer e mina sua produtividade. A questao ¢ que se conectar ¢ tudo quando
falamos de comunicagao.

Vocé sabe quando ndao tem uma boa conexdo ao telefone, mas e quando estd se comunicando com as pessoas ao vivo?
Vocé sabe quando uma conexao foi feita? Voc€ pode me dizer quando uma conexdo comeca a ir mal? Vocé pode identificar
quando a "ligacao" caiu?

A maioria das pessoas reconhece facilmente quando a conexdo ao telefone estd boa. Mas ndo tém ideia se estdo se
conectando com outros em outras situagdes do dia a dia.

Como posso saber? Como posso saber que me conectei com os outros? Procuro por sinais. Quando interajo com as
pessoas, seja individualmente, seja em grupo, seja com uma plateia, sei que me conectei quando sinto:

o esforco extra — as pessoas vao além;

e apreciacao nao solicitada — eles dizem algo positivo;

e abertura da guarda — eles demonstram confianga;

¢ melhoria da comunicacio — eles se expressam mais prontamente;

e experiéncias agradaveis — eles se sentem bem com o que estao fazendo;

¢ ligacao emocional — eles demonstram uma conexao na esfera emocional;

e energia positiva — suas "baterias" emocionais estdo carregadas;

e sinergia crescente — sua eficacia ¢ maior do que a soma das contribuigoes;
¢ amor incondicional — eles aceitam sem reservas.

Todas as vezes que interajo com as pessoas € vejo evidéncias desses sinais, sei que estou me conectando. Aprendi o que é
necessario para me conectar com os outros e aprendi a medir quando estou conseguindo isso.

Como vocé tem feito suas conexdes? Quando vocé interage em um didlogo com alguém importante em sua vida, recebe
esses sinais? Quando vocé lidera um encontro ou faz parte de um trabalho em grupo, essas caracteristicas de conexao sao
evidentes? Quando fala para uma plateia, vocé se conecta com todos de forma que ndo seja apenas eficaz na comunicagdo, mas
que também seja uma experiéncia agradavel para eles? Se ndo consegue responder a essas perguntas com um sim certeiro,
entdo precisa melhorar sua habilidade de se conectar com as pessoas. Todo mundo fala. Todo mundo se comunica. Mas
poucos se conectam. Aqueles que se conectam levam seus relacionamentos, seus trabalhos e sua vida para um outro patamar.

Se vocé quer aprender como se conectar e, consequentemente, tornar-se mais eficaz em tudo que faz, tenho boas noticias.
Mesmo que o se conectar com os outros nao seja algo que fagca bem hoje, vocé pode aprender como fazé-lo e tornar-se melhor
amanha. E ¢ por isso que escrevi este livro. Aprendi como me comunicar bem com as pessoas, € esse ¢ um de meus maiores
pontos fortes. E uma das principais razdes pelas quais me comunico bem com as pessoas. E uma das bases da minha lideranga.
E estou até mesmo aprendendo como me conectar com as pessoas usando uma nova tecnologia. De fato, coloquei o manuscrito
deste livro em meu blog JohnMaxwellonLeadership.com, para que pudesse me conectar com pessoas sobre este assunto e
pegar suas opinides a respeito do que expus. Os capitulos receberam mais de cem mil visitas durante as onze semanas em que
eles foram postados. Mais de setenta citagdes, historias e anedotas dos leitores entraram neste livro e fiz aproximadamente
cem mudangas e melhorias no manuscrito com base nos comentarios das pessoas. Até pedi para as pessoas que comentaram
para me mandarem fotos para incluir no livro. As imagens na capa e nas ultimas folhas sdo das pessoas que tiraram um
tempinho para dar sua opinido e tornar este livro melhor.

Mas essa ndo foi minha motivagao principal ao colocar o manuscrito, nem € minha motivagdo para estar no Twitter ou usar
alguma outra tecnologia. Faco essas coisas porque quero agregar valor as pessoas. Em 1979, comecei a escrever livros para



causar um impacto nas pessoas que nunca teria a oportunidade de encontrar pessoalmente. Em 2009, comecei a usar o meu
blog e outras midias para expandir meu ciclo de conexdes com mais e mais pessoas. Agora, até mesmo posso agregar valor as
pessoas que nunca leram um de meus livros. E apenas outra forma de me conectar com as pessoas.

Estou convencido de que posso ajudar vocé a aprender a se conectar com outras pessoas. Essa ¢ a razdo pela qual escrevi
Todos se comunicam, poucos se conectam. Na primeira parte do livro, ensino cinco principios que sdo a base para entender
como se conectar com as pessoas. Na segunda parte, vocé aprendera cinco praticas que todos podem fazer para se conectar
com os outros — nao importando a idade, experiéncia, nem habilidade natural. Aprender a se conectar com as pessoas pode
mudar sua vida.

Pronto? Vamos comecar.



PARTE I

Principios da conexao



CAPITULO 1

CONECTAR-SE AUMENTA SUA INFLUENCIA EM TODAS AS SITUACOES

De acordo com especialistas, somos bombardeados com trinta e cinco mil mensagens por dia.l Todos os lugares aonde
vamos, todos os lugares para onde olhamos, alguém esta tentando chamar nossa atencdo. Todos os politicos, publicitarios,
jornalistas, membros da familia e conhecidos tém algo para falar para nds. Todos os dias, deparamo-nos com e-mails,
mensagens de texto, outdoors, televisdo, filmes, radio, twitter, Facebook e blogs. Acrescente ai jornais, revistas e livros.
Nosso mundo ¢ um amontoado de palavras. Como escolhemos a que mensagens devemos prestar atengdo € a quais nao
devemos?

Ao mesmo tempo, também temos mensagens que passamos para os outros. Li que, em média, a maioria das pessoas fala
dezesseis mil palavras por dia.2 Se vocé transcrevesse essas palavras, elas preencheriam um livro de trezentas paginas todas
as semanas. No fim do ano, vocé teria uma estante cheia de palavras. Em uma vida toda, chegaria a preencher uma biblioteca.
Mas quantas de suas palavras seriam importantes? Quantas fariam a diferenga? Quantas chegariam aos outros?

Falar ¢ facil. Todo mundo fala. A pergunta ¢ a seguinte: como vocé faz suas palavras contarem? Como vocé realmente se
comunica com 0s outros?

Conectar-se pode engrandecé-lo ou destrui-lo

As pessoas ndo podem ser bem-sucedidas na vida sem comunicacao efetiva. Nao ¢ suficiente s6 trabalhar duro. Nao ¢
suficiente fazer um trabalho maravilhoso. Para ter sucesso vocé precisa aprender a se comunicar de verdade com os outros.
Como Ralph G. Nichols mostra: "O critério nimero um para os profissionais avangarem ¢ ganharem uma promog¢ao ¢ a
habilidade de se comunicar efetivamente."

Vocé ja se sentiu frustrado enquanto fazia uma apresentacdo porque as pessoas nao entendiam? J& quis que seu chefe
entendesse quanto valor vocé agrega a empresa, assim vocé ganharia uma promo¢ao ou um bom aumento? Se vocé tem filhos,
ja quis que eles o ouvissem para que fizessem boas escolhas? Ja quis melhorar seu relacionamento com um amigo ou causar
um impacto positivo em sua comunidade? Se ndo consegue achar uma forma de se comunicar efetivamente, vocé ndo podera
atingir seu potencial, ndo sera bem-sucedido no que vocé deseja e ficara para sempre frustrado.

Qual o segredo? Conexdo! Depois de mais de quarenta anos de casamento, uma carreira longa e com bastante sucesso
como orador, décadas liderando vérias organizagdes € com experiéncia em ajudar as pessoas por todos os Estados Unidos e
em varios paises do mundo, posso dizer-lhe isto: se quer ter sucesso, vocé deve aprender a se conectar com 0s outros.

"0 critério nimero um para os profissionais avancarem e ganharem uma
promocao é a habilidade de se comunicar efetivamente."

- Ralph G. Nichols

Conectar-se é a chave

Estou convencido mais do que nunca de que uma boa comunicagao e lideranca t€m tudo que ver com conexao. Se vocé
pode se conectar com outros em todas as esferas — individual, em grupos e com uma plateia — seus relacionamentos sao
fortes, sua percepcao de comunidade melhora, sua habilidade de criar um trabalho de equipe melhora, sua influéncia aumenta
e sua produtividade vai a estratosfera.

O que quero dizer quando digo "conectar-se"? Conectar-se ¢ a habilidade de se identificar com pessoas e se relacionar



com elas de forma que aumente sua influéncia sobre elas. Por que isso ¢ importante? Porque a habilidade de se comunicar e se
comunicar com outros ¢ um fator importante que determina seu potencial. Para ter sucesso, ¢ preciso trabalhar com os outros.
E para fazer isso da melhor forma possivel, vocé deve aprender a se conectar.

Quao mais sauddveis seus relacionamentos seriam se vocé dominasse a técnica de se conectar? Quanto seu casamento e
sua vida familiar melhorariam? Qudo mais feliz seu relacionamento com seus amigos seria? O quao melhor vocé seria se
dando bem com os vizinhos se vocé pudesse se conectar com eles?

Como conectar-se melhor poderia melhorar sua carreira? O que aconteceria se vocé fosse fantastico se conectando com
seus colegas de trabalho? Como as coisas mudariam no trabalho se vocé pudesse se conectar melhor com seu chefe? De
acordo com a Harvard Business Review: "O critério nimero um para um avango na carreira € para uma promog¢ao ¢ a
habilidade de se comunicar de forma eficaz."3 Isso significa conectar-se! Se aprendesse a se conectar melhor, isso mudaria
sua vida!

Conectar-se é a habilidade de se identificar com pessoas e se relacionar
com elas de forma que aumente sua influéncia sobre elas.

Conectar-se € crucial para lideres

Sou, provavelmente, mais conhecido por meus livros e palestras sobre lideranca. Se vocé quer se tornar mais produtivo e
influente, aprenda a ser um lider melhor porque tudo se resume a lideranga — quer os sucessos, quer as falhas. E os melhores
lideres sdo sempre os que se conectam melhor.

Se voce estd interessado em um estudo de caso no contexto de lideranca, tudo que vocé precisa fazer é olhar para os
presidentes dos Estados Unidos dos ultimos trinta anos. Como todos os passos dos presidentes sao documentados pela
imprensa doméstica e do mundo inteiro, a maioria das pessoas estd familiarizada com eles.

O historiador presidencial Robert Dallek diz que presidentes de sucesso demonstram cinco qualidades que permitem que
eles alcancem coisas que os outros ndo alcancam: visdo, pragmatismo, consenso, carisma e confianga. Como o consultor de
lideranga e comunicacao John Baldoni mostra:

Quatro desses fatores dependem muito da habilidade de se comunicar em multiplas esferas. Presidentes, como todos os
lideres, precisam estar aptos a decidir aonde vao (visao), persuadir pessoas para se unirem a eles (consenso),
conectar-se na esfera pessoal (carisma) e demonstrar credibilidade, isto ¢, fazer o que dizem que fardo (confianga).
Até mesmo o pragmatismo depende de comunicagdo... Entdo, em um sentido bem real, a eficiéncia na lideranga, para
presidentes e para todos em uma posi¢do de autoridade, depende de um grau mais alto de boas habilidades de
comunica¢ao.4

E de que essas habilidades de comunica¢do dependem? Conexao!

"0 critério nimero um para um avanco ha carreira e para uma
promocao é a habilidade de se comunicar de forma eficaz."

- Harvard Business Review.

Deixe de lado suas opinides e tendéncias politicas por um momento e veja as habilidades de alguns presidentes do
passado. Considere essas diferencas em habilidades de conectar-se de Ronald Reagan e Jimmy Carter quando eles se



candidataram no mesmo ano. No debate final, do dia 28 de outubro de 1980, Carter estava frio e impessoal. Para todas as
perguntas que respondia, Carter dava fatos e niimeros. Walter Cronkite descreveu Carter como um homem sem humor. Dan
Rather chamou Carter de insensivel e descomprometido. E quando Carter fez sua campanha para ser reeleito, ele parecia
querer impressionar as pessoas mostrando fatos frios e tentando fazer com que os ouvintes sentissem pena dele pelo peso de
seu trabalho. Ele chegou a declarar: "Sozinho, tenho que determinar o interesse do meu pais e o envolvimento do meu pais", e
mais: "E um trabalho solitario." Ele nunca focou seu publico e os problemas deles.

Em contraste com isso, Reagan estava engajado com seu publico e, até mesmo, com Carter. Antes do debate, Reagan foi
até Carter para apertar sua mao, o que pareceu deixar o presidente com medo. Durante o debate, quando seu oponente falava,
Reagan ouvia e sorria. Quando era a vez de Reagan falar, seus apelos eram sempre voltados para seu publico. Ele ndo estava
tentando parecer um especialista, embora tenha citado numeros e discordado de alguns dos fatos de Carter. Ele estava
tentando se conectar. Muitos se lembram de seus comentarios finais, em que perguntava a plateia: "Vocés estdo melhor agora
do que quatro anos atrds?" Reagan disse a seu publico: "Vocés tornaram este pais um pais extraordinario." Seu foco era a
pessoa. Nao poderia haver contraste maior entre o Grande Comunicador e seu antecessor.

Um contraste similar pode ser visto entre Bill Clinton e seu sucessor, George W Bush. Clinton levava a comunicagdo a
sério como presidente. Ele possuia habilidade igual a de Reagan de se conectar individualmente e com as cameras. Quando
ele disse: "Sinto sua dor", muitas pessoas no mundo inteiro se conectaram a ele. Clinton ndo s6 tinha a habilidade de conexao
de Reagan, mas também acrescentou um dominio das entrevistas e de programas de entrevistas, ponto critico quando
concorreu as elei¢des. Ele parecia ndo perder uma oportunidade para tentar se comunicar. Até agora, nenhum politico
ultrapassou sua habilidade de se conectar com os outros.

Bush, por outro lado, parecia perder quase todas as oportunidades de se conectar com as pessoas. Seu momento claro de
conexao ocorreu imediatamente depois de 11 de setembro de 2001, quando ele falou no local dos ataques. Depois disso, ele,
em geral, tropecava quando tentava falar com os outros. Sua falta de habilidade para se conectar alienava pessoas e marcava
tudo que ele fazia como presidente.

Bert Decker, especialista em comunicagdo, publica, todo ano, uma lista dos dez melhores e dos dez piores comunicadores
do ano. Adivinhe quem foi o pior comunicador de todos os anos durante todo seu mandato? Isso mesmo, o presidente George
W. Bush. Em 2008, Decker escreveu sobre Bush: "Logo depois [do 11/9], ele voltou para suas dificuldades de falar e sua
embolacdo com gramatica e sintaxe. Talvez tenha atingido seu ponto mais baixo na resposta ao Katrina. Essa nao ¢ a
comunicagdo de um lider. Tendo tdo pouca influéncia nesse ano que passou, dizem que isso o colocou na lista do pior
comunicador de 2008. Se vocé segue politica, provavelmente tem uma opinido forte sobre Jimmy Carter, Ronald Reagan, Bill
Clinton e George W Bush. Vocé pode dizer o que quiser — seja positivo seja negativo — sobre o carater, a filosofia ou as
politicas deles. Mas a eficiéncia deles como lideres foi definitivamente impactada por sua habilidade ou inabilidade de se
conectarem.

Conectar-se ¢ crucial caso vocé esteja tentando liderar uma crianga ou uma nagao. O presidente Gerald Ford uma vez
disse: "Se voltasse para a faculdade de novo, certamente me concentraria em duas areas: aprender a escrever e a falar perante
uma audiéncia. Nada na vida ¢ mais importante que a habilidade de se comunicar de forma eficaz." O talento ndo ¢ o bastante.
A experiéncia ndo € o bastante. Para liderar os outros, vocé deve estar apto a se comunicar bem, e conectar-se ¢ a chave para
iSs0.

"Se voltasse para a faculdade de novo, certamente me concentraria em
duas areas: aprender a escrever e a falar perante uma audiéncia. Nada na
vida é mais importante do que a habilidade de se comunicar de forma
eficaz."

- Gerald Ford

Conectar-se ajuda em todas as areas da vida

Claro, conectar-se ndo ¢ s6 para lideres. E para todos que desejam ser mais eficientes no que fazem ou aproveitar melhor



os relacionamentos. Recebi muitos comentarios de pessoas em meu blog JohnMaxwellOnLeadership.com, afirmando isso.

Ouvi o comentario de homens de negdcios, como Tom Martim, que descreveram a importancia da conexao no trabalho.
"Conectar-se € unir-se, mas, para se ter uma conexao, tem-se que ter afinidade", escreveu Tom. "E isso que tento ajudar nossa
equipe de vendas a enxergar como seu papel em fazer a transi¢do de uma pista a uma prospec¢do, de uma prospec¢ao a um
comprador, de um comprador a um cliente. Sao esses clientes conectados que se tornam nossos melhores advogados para nos
ajudar a fazer crescer nosso negocio."6

Também ouvi muitos professores e treinadores. A treinadora da Exceed Resources Cassandra Washington me disse: "Na
aula, ensino que a conexdo ¢ a chave de tudo. A lideranca tem que ver com conectar-se com as pessoas. Servir os clientes ¢
conectar-se. Criar os filhos... ¢ conectar-se."7 Professora de inglés como segunda lingua, Lindsay Fawcett escreveu que,
quando estava em Hong Kong e na China, percebeu que, toda vez que ela ia para uma reunido, sempre havia uma hora de
conexao planejada antes de comecar, com comida e bebidas fornecidas para que as pessoas pudessem conhecer umas as
outras. Isso mudou sua perspectiva. "Sou uma dessas pessoas que cresceram aptas a fazer 'coisas' bem, mas nunca entendi a
ideia de conexdo. Finalmente, aprendi a me conectar com meus alunos, o que me tornou uma professora melhor."8

Jennifer Williams, que tinha acabado de se mudar para uma nova vizinhanga, disse que fazia de tudo para conhecer os
novos vizinhos, falar com eles, descobrir a profissdo deles e aprender o nome das criangas e animais de estimagao. Conforme
ela fazia isso, as pessoas comegaram a se unir a ela. "Uau", disse uma vizinha, "antes de vocé mudar para cé, nds raramente
nos falavamos, nao nos conheciamos e nunca sentdvamos a noitinha para nos socializarmos. Aqui estd voc€, em menos de dois
meses, € ja conhece todo mundo!" Jennifer diz que € porque "as pessoas sdo feitas para se sentirem conectadas e para se
sentirem fazendo parte de alguma coisa."9 Concordo, mas também reconheco que ela ¢ uma das que se conectam!

Quando as pessoas tém a habilidade de se conectar, isso faz uma grande diferenca no que elas podem conquistar. Vocé ndo
precisa ser um presidente ou um grande executivo para que o se conectar agregue valor a voceé.

Conectar-se ¢ vital para qualquer pessoa que queira alcangar sucesso. E essencial para qualquer um que queira construir
grandes relacionamentos. Voc€ sO estara apto a alcangar seu potencial — ndo importa sua profissao ou caminho escolhido —
quando aprender a se conectar com outras pessoas. De outra forma, vocé serd como uma usina nuclear desconectada do
sistema. Tera recursos e potencial incriveis, mas nunca os podera colocar em uso.

O desejo de se conectar

Estou convencido de que quase todo mundo pode aprender a se conectar com outros. Por qué? Porque aprendi a fazer isso.
Conectar-me ndo era algo que fazia naturalmente. Quando era crianga, queria me conectar com meus pais, ndo apenas porque
0s amava, mas porque suspeitava que se tivesse uma boa conexao com a minha mae, isso me aliviaria de algumas palmadas
quando me comportasse mal.

Também aprendi que o humor poderia ser muito valioso para me conectar. Lembro-me de uma vez quando meu irmao mais
velho, Larry, e eu nos metemos em uma encrenca, e as risadas nos salvaram. Geralmente, quando somos punidos, pedem para
que no.s ajoelhemos e peguemos uma cadeira. Ai a mamae nos dava umas palmadas com uma frigideira de panqueca nas
nadegas. Larry, como era o mais velho, sempre ia primeiro, mas, nessa ocasido, quando mamie deu a primeira pancada,
ouvimos um barulho enorme, ¢ um bando de fumaga veio do bumbum de Larry. A explicacao? Larry tinha um rolo de espoletas
em seu bolso de tras. A mamae riu muito. Todos acabamos rindo, e o melhor de tudo, ndo ganhei uma palmada por um dia! Por
trés semanas, mantive espoletas em meus bolsos de tras so por precaucao.

Conforme fiquei um pouco mais velho e entrei para escola, percebi que algumas criangas se conectavam com o0S
professores, € eu ndo. No primeiro ano, Diana Crabtree era a aluna que se conectava. Na segunda série, Elaine Mosley e, na
terceira, Jeff Ankrom. Podia ver que os professores amavam essas criancas. Queria que meus professores gostassem de mim
também e comecei a me perguntar o que meus colegas de classe estavam fazendo que eu ndo estava.

No ginasio era a mesma coisa. Quando tentei entrar no time de basquete, marquei os pontos, mas ndo consegui entrar,
mesmo sendo melhor que os outros dois jogadores que eram iniciantes. Podia ver uma barreira invisivel que me mantinha
distante de onde queria ir. Senti-me frustrado. Perguntava-me porque o treinador Neff gostava mais deles que de mim. O que
descobri foi que aqueles alunos se conectaram com o treinador no ano anterior; € eu ndo. Minha falta de conexdo me deixou
para tras.

Vocé ja teve experiéncias similares? Talvez vocé seja uma das pessoas mais habilidosas em uma area de seu trabalho,
porém nunca foi promovido. Ou vocé trabalha duro e produz, mas outros parecem nio apreciar o que vocé faz. Ou talvez vocé
deseje construir um relacionamento com pessoas a sua volta, mas eles ndo parecem ouvi-lo da forma como ouvem os outros.



Ou talvez vocé queira criar uma equipe eficiente — ou fazer parte de uma boa equipe — mas vocé foi feito para se sentir uma
pessoa de fora. Qual o problema? Conexao. Para ter sucesso com as outras pessoas, vocé precisa estar apto a se conectar.

Finalmente aprendi a me conectar no segundo grau. Minha esposa, Margaret, e eu comegcamos a namorar. Ela era muito
popular e havia outros jovens interessados nela além de mim. Para ser honesto, Margaret tinha suas dividas emrelacdo a mim.
Estava sempre tentando impressiond-la, mas ela suspeitava toda vez que a elogiava. "Hum", dizia. "Como vocé pode dizer
isso? Vocé nem me conhece tao bem!"

Como continuei no jogo? Decidi me conectar com a made dela! Uma vez que ganhasse a mde de Margaret, ganharia algum
tempo para ganhar Margaret. E toda vez que fazia algo estipido, o que devo admitir ter sido frequente, a mae dela me
defendia. Isso me ajudou a ganhar a confiangca de Margaret e, anos depois, a mao dela em casamento.

Minha percep¢do sobre a importancia de me conectar com as pessoas estava em evidéncia quando fui para a faculdade.
Sabia que isso faria a diferenca entre o sucesso e¢ o fracasso. As pessoas que vi se conectando com as outras tinham
relacionamentos melhores, tinham menos conflitos e produziam mais coisas que aquelas que ndo se conectavam. Voc€ ja ouviu
falar de alguém que vivia uma "vida dos sonhos"? Em geral, sdo as pessoas que aprenderam a se conectar. Quando se conecta
com 0s outros, vocé se posiciona de modo a mostrar o melhor de suas habilidades e talentos. Quando ndo se conecta, vocé tem
muito a superar s6 para poder ficar na média, uma posi¢ao neutra, de inicio.

Estava trabalhando a partir de uma posi¢do desprivilegiada. Tinha muitas ambicdes e metas bem claras durante a
faculdade e os primeiros anos de minha vida profissional, mas minha falta de habilidade de me conectar com as pessoas era
uma barreira para meu sucesso.

Quando vocé se conecta com os outros, vocé se posiciona de modo a
mostrar o melhor de suas habilidades e talentos.

A coragem de mudar

Vocé conhece a Prece da Serenidade criada pelo famoso tedlogo Reinhold Niebuhr e adotada por muitos programas dos
doze passos? Ela diz:

Concede-me, Senhor, a serenidade necessaria para aceitar as coisas que ndo posso modificar, coragem para
modificar as que eu posso e sabedoria para distinguir uma da outra.

Essa prece descreve como me sentia quando dava de cara com a impossibilidade de me conectar com as pessoas. Sentia-
me encurralado entre minha falta de habilidade e meu desejo de mudar. O que precisava era "distinguir" o que podia e o que
ndo podia melhorar. Simplesmente reconhecer o que estava falhando ndo era suficiente. Se ndo pudesse mudar e melhorar
nessa area vital de minha vida, isso significaria que o sucesso estaria para sempre fora do meu alcance. Queria poder me
conectar com as pessoas a todo tempo, ndo apenas ocasionalmente.

Durante essa época, avaliei minhas habilidades de comunicagdo e aqui esta o que conclui:

HAVIA COISAS QUE PODERIA MUDAR, MAS NAO SABIA COMO

Podia ver que ndo estava me conectando com as pessoas, mas nao sabia por que ndo estava conseguindo ou como fazer
compensar a diferenca. Queria que alguém em meu ciclo de amigos me ajudasse, mas as pessoas a quem poderia pedir ajuda
também ndo estavam se conectando com as outras. Uma coisa boa nessa época foi que comecei a pensar em como resolver o
problema.

MINHAS HABILIDADES DE ACEITACAO ERAM MAIORES DO QUE MINHAS HABILIDADES DE
CONEXAO



O que vocé faz quando estd frustrado ou falha em algo? A maioria das pessoas se destroi, aceita a situacdo ou muda.
Felizmente, minha criagdo tinha sido boa. Tinha uma autoimagem e atitude positivas. Entdo, podia aceitar. Infelizmente, aceitar
ndo ¢ progredir. E estatico e inerentemente defensivo por natureza. E reativo. Meramente aceitar ndo ajuda ninguém a chegar a
lugar nenhum. Apenas permite que uma pessoa fique a deriva. O que queria era mudanca.

Para se comunicar com eficiéncia e liderar os outros, vocé precisa de iniciativa. Precisa ser proativo. Precisa fazer mais
que simplesmente aceitar. Eu reconhecia isso. Se quisesse ser uma pessoa que seguisse em frente, conduzisse os outros e
dirigisse uma organizacdo de sucesso, precisaria ir além da aceitacdo. Precisaria me conectar.

QUERIA FAZER A DIFERENCA, NAO APENAS CONHECER A DIFERENCA

Existem algumas épocas em nossa vida que percebemos que existem coisas que ndo podemos fazer. Naqueles momentos,
vocé aceita a situacdo ou luta por ela. Decidi lutar. Por qué? Porque queria fazer a diferenca na vida dos outros e sabia que, se
ndo aprendesse a me conectar com as outras pessoas, minha habilidade seria limitada para sempre. Nao estava pronto para
viver com poucas conquistas. Queria fazer algo para mudar isso.

PRECISAVA DE MAIS DO QUE CORAGEM PARA MUDAR AS COISAS -PRECISAVA DE HABILIDADES DE
CONEXAO

Honestamente, a prece da serenidade ¢ um pouco passiva para um lider naturalmente proativo como eu. Queria mais que
coragem para conhecer e aceitar a diferenga entre o que podia e ndo podia mudar. Queria a coragem, a energia e a habilidade
para fazer as mudangas necessarias para ir além. Queria me tornar uma pessoa que se conectasse € pudesse ter uma influéncia
positiva na vida dos outros. Queria aprender a me comunicar com todo mundo a qualquer hora.

N3o importa quais sejam suas metas, a conexao pode ajuda-lo.

Mais conversa nao € a resposta

Nao importa quais sejam suas metas, a conexao pode ajuda-lo. E se vocé ndo consegue se conectar, isso lhe custara caro.
Claro, existem outros beneficios oriundos do aprendizado de se conectar com pessoas € se comunicar com elas de forma
eficaz,como ilustrado em uma histéria divertida que um amigo me enviou sobre Jorge Rodriguez, um ladrdo mexicano de
bancos do Velho Oeste que operava na fronteira do Texas por volta de 1900. Rodriguez tinha tanto sucesso que os guardas do
Texas estabeleceram uma forga especial para tentar para-lo.

Uma tarde, um desses guardas viu Rodriguez passando pela fronteira para o México e o seguiu a uma distancia discreta.
Ele viu quando o fora da lei voltou para casa e falou com as pessoas da praca. Quando Rodriguez foi para o seu bar favorito
para relaxar, o guarda conseguiu alcanga-lo.

Com uma pistola apontada para a cabega do ladrao, o policial disse: "Jorge Rodriguez, sei quem vocé €. Vim para pegar
todo o dinheiro que vocé roubou dos bancos do Texas. Se voc€ ndo me entregar a grana, estourarei os seus miolos."

Rodriguez viu o distintivo do homem e poderia discernir seu intento hostil. Mas havia um problema. Ele ndo falava inglés.
Ele comecou a falar rapido em espanhol. Mas o guarda ndo conseguia entendé-lo, porque ele ndo falava espanhol.

Quando um jovem apareceu e disse em inglé€s: "Eu posso ajuda-lo. Falo inglés e espanhol. Vocé quer que seja seu
tradutor?"

O guarda concordou com a cabega. O menino rapidamente explicou tudo que o Ranger havia dito.

Nervosamente, Rodriguez respondeu: "Diga ao grande guarda do Texas que nao gastei um centavo daquele dinheiro. Se ele
for ao pogo da cidade, se virar para o norte e contar cinco pedras, encontrard uma mais solta. Puxe-a, e todo dinheiro esta 4.
Por favor, diga isso a ele rapidamente."

O jovem olhou para o guarda e disse: "Senhor, Jorge Rodriguez ¢ um homem corajoso. Ele disse que estd pronto para
morrer."



Tudo bem, provavelmente a historia ¢ mais engracada que verdadeira, mas faz sentido. Conectar-se com os outros pode
ndo ser um assunto de vida ou morte para a maioria de nos, mas ¢ sempre uma questdo de sucesso ou fracasso. Acho que
quanto mais fundo formos na vida, mais conscientes ficamos da importancia de nos conectarmos aos outros. E a base para todo
esse movimento de redes sociais na Internet. As pessoas estdo com muita vontade de se conectar com as outras e fardo tudo
que puderem para se sentirem conectadas.

Comeca com sua atitude

A habilidade de se conectar com outros comega com a compreensdo do valor das pessoas. Jim Collins, autor de Good to
Great [De bom a otimo], observa: "Aqueles que constroem grandes empresas entendem que a peca definitiva para
crescimento de qualquer grande empresa nio sdo os mercados, a tecnologia, a concorréncia ou os produtos. Mais importante
que tudo isso € a habilidade de conseguir e manter as pessoas certas." Vocé€ faz isso se conectando com essas pessoas.

Herb Kelleher, ex-presidente e diretor-executivo das Linhas Aéreas Southwest, fez isso. Lembrei-me disso em 21 de maio
de 2008, quando vi um antiincio no jornal US Today da associa¢do de pilotos da Southwest. Havia uma foto de um guardanapo
com as rotas aéreas. Ele em, um texto, dizia o seguinte:

Obrigado, Herb!

Do guardanapo de coquetel para o cockpit, Herb Kelleher construiu o caminho para a companhia mais vigorosa na
historia da aviagdo. Com a sua saida do quadro de diretores, os pilotos da Southwest gostariam de lhe agradecer por
38 anos de servigos maravilhosos prestados a nossa empresa e aos nossos pilotos. Foi uma honra e um privilégio.

Herb Kelleher fez tudo que as pessoas mais eficientes fazem. Ele se conectou. Mostrou as pessoas que ele se importava
com elas, ndo apenas na empresa, mas evidentemente onde quer que ele fosse. O editor de jornais e revistas Al Getler
participou de uma conferéncia em Sao Francisco onde Kelleher foi um dos palestrantes. Al e alguns amigos sentaram-se a uma
mesa no saldo vazio uma hora antes de Kelleher entrar. "Herb", chamou Al, "venha e junte-se a nos!" Para sua surpresa,
Kelleher foi. Ele fez piadas com eles, gravou o nome deles e conversou sobre suas experiéncias em sua empresa aérea.
Quando Al disse para Herb que sua Irma tinha voado pela Southwest pela primeira vez, Kelleher brincou dizendo que ele
deveria dizer a ela para nunca voar em outra empresa.

"Diga vocé isso a ela", Al disse. Quando telefonou para sua irmd, Kelleher pegou o telefone, animado, e deixou uma
mensagem em sua secretaria. O grupo inteiro morreu de rir.

"Herb Kelleher poderia ter passado por nds para ir checar o seu som e depois comer antes de seu discurso", disse Al. "Em
vez disso, ele parou, ficou um tempo e se conectou com cada uma das pessoas a mesa."10

A habilidade de se conectar com outros comeca com a compreensao do
valor das pessoas

Jay Hall, da equipe de consultoria da Teleometrics estudou o desempenho de dezesseis mil executivos e encontrou uma
correlagdo direta entre conquista e habilidade de se importar € se conectar com as pessoas. Aqui estdo algumas de suas
descobertas: 11

GRANDES CONQUISTADORES

Importam-se com as pessoas assim como com os lucros;
Veem os subordinados de forma otimista;

Buscam aconselhar-se com aqueles abaixo deles;
Ouvem todo mundo

CONQUISTADORES MEDIANOS



Concentram-se na produgao;

Focam mais sua propria posicao;

Relutam em buscar conselhos daqueles abaixo deles;
Ouvem apenas os superiores.

CONQUISTADORES PEQUENOS

Estdo preocupados com sua propria seguranga;

Mostram desconfianca béasica em seus subordinados;

Nao buscam conselhos;

Evitam comunicacdo e se baseiam nos manuais de normas.

Claramente, se quer ter vantagem ao trabalhar com as pessoas, vocé precisa aprender a se conectar!

Para ser eficaz em qualquer area da vida, conecte-se

Se vocé ja se esfor¢a em se conectar com as pessoas, vocé pode ficar até melhor. E se nunca tentou se conectar, ficara
maravilhado em constatar como isso pode mudar sua vida.
Cathy Welch, que canta em um trio, escreveu para me contar a respeito 1 de uma visita que ela fez a um asilo. Ela disse:

Para encontrar alguém no lugar que poderia nos dar permissdo de mover as mesas de jantar para colocar os
equipamentos, fiquei perto da central das enfermeiras e fiquei quieta esperando alguém perguntar. Enquanto esperava,
percebi uma senhora em uma cadeira de rodas com as costas viradas para mim; sua cabega caia quase em seu colo. Ela
estava sentada estaticamente, com seu braco direito no balcao das enfermeiras. Ela parecia estar em seu proprio
mundo.

Como estavamos 14 para encorajar e ministrar para os senhores naquela casa, senti-me atraida para ir até essa
mulher, abaixar-me e perguntar-lhe como ela estava. Nao esperando nenhuma resposta, fiquei sem folego quando ela
virou sua cabeca para mim, levantou a cabeca alguns centimetros e, com uma expressao alegre em seu rosto, disse:
"Estou bem! Meu nome ¢ Abigail e era professora."

Consegui imaginar quanto tempo ela esperou até alguém nota-la. As pessoas sao pessoas em todos os lugares ¢ em
todas as situagdes, vocé nao diria isso?12

Sim, as pessoas sao pessoas. E onde quer que vocé as veja, elas desejam se conectar com os outros!

Se vocé estd enfrentando desafios para se conectar, como estava anteriormente em minha vida e na minha carreira, vocé
pode superar isso com suas escolhas de conexao. Vocé€ pode se tornar mais eficiente ao aprender a se conectar com todos os
tipos de pessoas e em qualquer tipo de situagao.

Posso ajudar vocé. Como aprendi a me conectar com os outros € ajudei muitos outros a aprender a se conectar, sinto-me
seguro em dizer que também posso ajuda lo. Meu desejo ¢ primeiramente ajudar vocé€ a aprender os principios por tras de
conectar-se com 0s outros ao:

focar os outros;

e expandir seu vocabuldrio de conexao além de meras palavras;
dominar sua energia para se conectar;

adquirir percep¢ao de como os grandes comunicadores se conectam.

>Ai ajudarei vocé a adquirir as habilidades praticas da conexao:

encontrar o ponto em comumny,
tornar sua comunicacao simples;
captar o interesse das pessoas;
inspira-las; e



e ser auténtico.

Essas sdo coisas que todos podem aprender a fazer.

Acredito que quase tudo que nos tornamos e tudo que conquistamos na vida ¢ resultado de nossa interacdo com os outros.
Se vocé também acredita que isso seja verdade, entdo sabe que a habilidade para nos conectarmos com os outros ¢ uma das
habilidades mais importantes que alguém pode aprender. E algo que vocé pode comecar a melhorar hoje. Este livro vai ajuda-
lo a fazer isso.

Conectando-se com pessoas em todas as esferas

Por intermédio deste livro, o foco estd em se conectar com os outros em trés esferas diferentes: individual, em grupo e
com uma plateia. No final de cada capitulo, havera tarefas para ajuda-lo a aplicar as ideias do capitulo para sua propria vida
nessas trés areas.

Principio de conexdo: conectar-se aumenta sua influéncia em todas as situagdes.

Conceito-chave: quanto menor o grupo, mais importante ¢ se conectar.

Conectando-se na esfera individual

Conectar-se com as pessoas individualmente ¢ mais importante do que poder se comunicar em um grupo ou com um
publico. Por qué? Porque de 80% a 90% de todas as conexdes ocorrem nessa esfera, e ¢ ai que vocé se conecta com as
pessoas que sdo mais importantes para vocé.

Qual sua facilidade para se conectar com amigos, familia, colegas e colegas de trabalho? Para aumentar sua influéncia

individual:

o fale mais sobre as outras pessoas € menos sobre vocé — prepare duas ou trés perguntas que vocé possa fazer a alguém
antes de um encontro ou reunido;

e leve algo de valor, como um ditado sabio, uma histéria, um livro ou CD para dar a alguém quando vocés estiverem
juntos;

e no fim de uma conversa, pergunte se ha alguma coisa que vocé possa fazer para ajudar e, depois, siga sua linha de
pensamento — os atos de serventia tém um impacto retumbante mais duradouro que as palavras.

Conectando-se em um grupo
Para se conectar com um grupo, vocé€ deve tomar a iniciativa com as pessoas no grupo. Para fazer isso, faga o seguinte:

e procure modos de elogiar alguém no grupo por suas ideias e agdes;

e procure modos de agregar valor as pessoas em um grupo € no que elas estdo fazendo;

e ndo leve todos os créditos quando o grupo tem sucesso e ndo espalhe culpas quando ele ndo se der bem;
e procure modos de ajudar o grupo a celebrar junto o sucesso.

Conectando-se com uma plateia

Uma das melhores formas de aprender a se conectar com uma plateia € observar os comunicadores que se saem bem nessa
atividade. Aprenda com eles e adote o que vocé puder no seu proprio estilo. Enquanto isso, aqui estdo quatro coisas que vocé
pode fazer para se conectar com o publico:

e mostre aos seus ouvintes que vocé estd empolgado por estar com eles;
e comunique que vocé deseja agregar valor a eles;
e mostre-lhes como eles ou a empresa deles agrega valor a vocé.



e Diga a eles que seu tempo com eles € sua prioridade mais alta daquele dia.



CAPITULO 2

Vocé ja ficou empolgado ao dividir experiéncia com alguém importante, s6 para depois tudo ir por agua abaixo? Isso foi o que
me aconteceu alguns anos atras.

Enquanto estava em uma viagem de negocios na América do Sul, tive a chance de visitar Macchu Picchu, a montanha que
era casa dos Incas, considerada uma das Sete Maravilhas do Mundo. Meu guia foi fantastico, a vista era incrivel, e a
experiéncia toda, inacreditavel. Quando voltei para casa, estava determinado a levar minha esposa, Margaret, para 14.

Nao muito depois disso, escolhemos a data e convidamos nossos amigos mais intimos, Terry e Shirley Stauber, para irem
conosco. Para tornar a visita mais especial, fizemos reservas para ficar em um mosteiro do século 1 6 transformado em um
hotel em Cusco. E reservamos passagens para um trem de luxo dirigido pela Orient Express. Queria fazer com que essa
viagem fosse o mais especial possivel.

Grandes expectativas

Com uma grande expectativa, embarcamos no trem com os Stauber e nossos amigos Robert ¢ Karyn Barriger, que viveram
no Peru por 25 anos. Eles ja estiveram em Machu Picchu muitas vezes, mas concordaram em se juntar a nds como guias nao
oficiais. Conforme o trem ia fazendo sua subida, ndo ficamos desapontados. O lindo cenario que viamos de nossas janelas por
trés horas e meia nos fez sentir como se estivéssemos em um programa especial da National Geographic. A comida e o servico
no trem eram espetaculares, e a conversa com nossos amigos, calorosa e envolvente.

Chegamos a estacdo ao meio-dia e fizemos uma viagem de 6nibus para a cidade antiga. Subimos a bordo com outras seis
pessoas e com Carlos, nosso guia. Conforme subiamos para o topo da montanha, tentei me conectar com Carlos. Descobri que
geralmente temos uma experiéncia melhor se conhecermos nosso guia, e ele ou ela nos conhecer melhor. Tentei conversar com
o Carlos, perguntando coisas sobre a origem dele e sua familia de modo a tentar conhecer um pouco mais sobre sua vida, mas
ele ndo se envolvia. Suas respostas eram agradaveis, mas breves. Gostei dele, mas percebi rapidamente que ele ndo estava
realmente interessado em mim e em ninguém mais do grupo. E ele ndo fazia nada para se conectar conosco.

Machu Picchu € realmente um dos lugares mais bonitos na Terra. A paisagem verde em contraste com o céu azul faz com
que voceé se sinta como se pudesse alcangar e tocar o pico das montanhas. A visdo do rio fluindo na cidade antiga ¢ de tirar o
folego.

Assim que saimos do Onibus, o sentido historico do lugar estava por toda parte. Tentamos absorver tudo, mas Carlos
rapidamente nos juntou e comecou o seu discurso preparado. Parecia que o que ele queria dizer para a gente era mais
importante que qualquer um de noés ali. Nas quatro horas seguintes, fomos torpedeados com informagdes. Carlos nos
bombardeou com fatos, e nimeros, e datas, e detalhes. A experiéncia espetacular que tivemos na minha visita anterior e que
queria compartilhar com Margaret ¢ meus amigos foi arruinada por Carlos e sua penca de informacdes chatas, Todas as
perguntas que faziamos eram inconvenientes para Carlos. Quando alguém queria tirar uma foto para deixar de recordacdo,
Carlos rapidamente nos trazia de volta a seu sermdo. Era claro que Carlos ndo dava nenhum valor a nés, seus ouvintes.

A cada minuto que passava, um grande senso de desinteresse pairava no grupo. Logo comecamos a nos sentir como uma
interrupgao para Carlos e seu planejamento. Bem antes, havia percebido que os membros do grupo estavam se dispersando um
a um. Eles estavam se separando de Carlos fisica e emocionalmente.

No meio da tarde, o grupo tinha se espalhado, e Carlos estava falando para quase ninguém. De certa distancia, observava
como Carlos falava apenas para ele mesmo, continuando o tour sem seu grupo. Apenas quando o tempo se esgotava, e o 6nibus
se preparava para partir, as pessoas iam para perto dele.

Sem entender a mensagem

Um bom guia chama a atengao dos outros. Depois de ler minha histéria sobre Carlos, a terapeuta floral Isabelle Alpert
escreveu que durante uma viagem no Havai, seu guia, animado e zeloso, fez com que todos se sentissem parte da ilha. "Vou me
lembrar daquele tour para sempre, pois ele se tornou parte de mim", comentou Isabelle. "Embora minha expectativa inicial
fosse apenas ver o cenario, que ndo conhecia, realmente queria estar no cenario."l

Carlos cometeu o mesmo erro que aqueles que ndo se conectam: eles se veem como o centro da conversa. Muitas pessoas
j& comentaram comigo como eles j& cairam nessa armadilha em seus negocios. Barb Giglio nos contou sobre uma experiéncia
que ela teve quando vendia produtos da Revlon. "Eu falava muito e muito rapido sobre o que estava vendendo", disse ela,



"pois achei que minhas clientes fossem mae e filha, mas descobri que eram irmas! Insultei as duas e me humilhei."2 Gail
Mackenzie, uma personal trainer, disse: "Sempre tenho que ajudar um cliente a decidir o que vem depois. Nao tive o sucesso
que, de forma egocéntrica, achava que teria no meu negédcio € acho que vejo o porqué disso. Nao tenho me conectado. Tenho
agido como o guia com um planejamento. UAU e AL"3

Esse tipo de egocentrismo acontece em todos os aspectos da vida e em todas as esferas de negocios. Joel Dobbs me contou
a historia de um novo diretor-executivo que falhou ao conduzir a empresa na crise porque ele nunca fez nada para se conectar
com as pessoas em sua organizacao. Em vez disso, ele se isolou de seus funcionarios e ficou em seu amplo escritdrio na suite
executiva. Joel diz:

Nas raras ocasides em que sua agenda o levou para uma reunido em outro prédio (onde ele podia, Deus o livre,
encontrar um verdadeiro funcionario), ele descia em seu elevador privado para sua garagem privativa onde seu
motorista o levava para o outro prédio. La ele encontrava os segurangas que os escoltavam ao elevador, vazio ¢ a
espera, € este o levava ao andar em que era sua reunido... Seu isolamento e sua falta de conexdo com os funcionarios
tornou impossivel que liderasse na crise e teve como resultado sua substitui¢ao pelo conselho da empresa. O novo
diretor-executivo era, e ainda ¢, um grande comunicador, e se conecta. Uma de suas primeiras agdes foi reconfigurar a
suite executiva.

Ele contou que além de o escritorio do antigo diretor-executivo ser extremamente grande, as janelas ndo davam para o
patio da empresa! O novo diretor-executivo pegou um escritdrio menor com as janelas para as pessoas. Ele se
conectou com os funcionarios da empresa e a levou para uma virada de sucesso.4

Isso, € claro, ndo ¢ um fendmeno apenas nos negocios. Conheci muitos professores e palestrantes que possuem esse tipo de
mente voltada para si mesmos. Toda conversa ¢ sobre eles mesmos. Toda comunicagdo ¢ uma oportunidade para
demonstrarem seu brilhantismo e conhecimento. Meu amigo ElmerTowns, professor e reitor da Liberty University, certa vez
me disse que os professores egocéntricos pareciam dividir a mesma filosofia.

Entupa — amontoe

As cabecas dos alunos sdo ocas
Encha mais — empurre mais
Vem mais por ai.

Tais pessoas perdem oportunidades incriveis na vida ao ndo se conectarem. Bons professores, lideres e palestrantes nao
se veem como especialistas diante de uma plateia passiva que eles precisam impressionar. E também ndo veem seus proprios
interesses como os mais importantes. Em vez disso, eles se veem como guias e se concentram em ajudar os outros a aprender.
Como eles valorizam os outros, esforcam-se para se conectar com pessoas que eles estdo ensinando ou tentando ajudar. O
professor de musica Pete Krostag diz: "Eu me conecto com meus alunos para que eles se conectem com o publico. Também
percebi, como musico, que toda vez que me conectava com a musica, € ndo com o0 meu proprio ego, o publico dividia a
experiéncia musical comigo. Uma experiéncia musical pode ser perdida quando o musico foca apenas ele mesmo, € ndo a
musica porque a plateia perde a experiéncia de compartilhar o momento."5

Admito que, quando comecei minha carreira como pastor, ndo entendia isso. O foco era totalmente em mim mesmo.
Quando aconselhava as pessoas que estavam passando por alguma dificuldade, minha atitude era a seguinte: Ande logo e diga
logo seu problema para lhe dar minha solugdo. Quando liderava qualquer tipo de iniciativa, perguntava-me constantemente:
"Como posso fazer as pessoas terem minha visdo para que elas me ajudem com meus sonhos?" Quando falava com um
publico, focava minha pessoa, ndo eles. Vivia para ter um retorno positivo, ¢ minha meta era sempre impressionar. Até¢ usava
6culos para fazer com que minha aparéncia ficasse mais intelectual. Quando penso nisso agora, fico muito envergonhado.

Muito do que fiz era sobre mim, porém ainda ndo estava tentando ter sucesso. Era muito egocéntrico, € isso era a raiz da
maioria dos meus problemas e fracassos. Era muito parecido com o personagem do desenho de Randy Glasbergen:



GASBERGEN

Em equipe, nao existe “eu”. Mas existe E e U que juntas dao “eu”!

Sentia-me frustrado e vazio. Perguntava-me coisas como: "Por que as pessoas ndo me ouvem? Por que as pessoas ndo
estdo me ajudando? Por que elas ndo estdo me seguindo? Observe minhas perguntas voltadas para mim, pois meu foco era eu
mesmo. Quando partia para a a¢do, sempre comecava com meu interesse acima do interesse de qualquer pessoa. Eu, eu, eu!
Sempre estava muito absorvido e, como resultado disso, falhei em me comunicar com as pessoas.

O momento da luz

Entdo alguma coisa aconteceu que mudou minha atitude. Quando tinha 29 anos, meu pai convidou meu cunhado, Steve
Throckmorton, € a mim para irmos a um seminario sobre sucesso, em Dayton, Ohio. Quando estava crescendo, ouvi alguns
grandes pregadores. Alguns falavam com uma paixao profunda. Outros eram mestres da retorica. Mas, nesse semindrio, ouvi
um orador que sabia como se conectar com as pessoas. Sentei-me naquela plateia, embasbacado.

Naquela época, lembro-me de ter pensado: Ai esta alguém que entende de sucesso. Gosto dele. Mas tem mais além disso
— ele realmente entende o que estou pensando.

Ele sabe em que acredito. Ele pode me ajudar, Adoraria ser amigo dele, ja me sinto como ele fosse meu amigo.

O orador era Zig Ziglar. Seu modo de se comunicar com o publico mudou toda minha maneira de pensar sobre
comunicagao. Ele contou historias. Fez-me rir. Chorar. Fez-me acreditar em mim mesmo. E dividiu percepgdes e dicas que
poderia levar do evento e aplicar em minha vida. Naquele dia, também o ouvi dizer algo que mudou minha vida: "Se primeiro
vocé ajudar as pessoas a conseguirem o que elas querem, elas o ajudarao a conseguir o que vocé quer." Finalmente, entendi o
que estava perdendo por causa de minha propria comunicagdo — e da minha interagdo com outras pessoas. Vi o quanto estava
sendo egoista e egocéntrico. Percebi que estava tentando corrigir os outros quando deveria tentar me conectar com eles.

Sai daquele semindrio com duas resolugdes. Primeiro, estudaria bons métodos de comunicagdo, algo que tenho feito desde
entdo. Segundo, tentaria me conectar com os outros pondo meu foco neles e em suas necessidades, em vez da minha propria.

Percebi que estava tentando corrigir os outros quando deveria tentar



me conectar com eles.

Nao é sobre mim!

Conectar-se nunca ¢ sobre mim. E sobre a pessoa com quem estou me comunicando. Similarmente, quando vocé esta
tentando se conectar com as pessoas, nao ¢ sobre vocé — ¢ sobre elas. Se quer se conectar com os outros, vocé tem que
passar por cima de vocé mesmo. Deve mudar o foco de dentro para fora, saindo de vocé€ e indo para os outros. E o melhor ¢é
saber que vocé pode fazer isso. Todos podem. Tudo que € preciso ¢ a vontade de mudar de foco, a determinagdo para seguir
adiante e a aquisi¢cao de habilidades!

Por que muitas pessoas nao percebem isso? Acho que existem muitas razdes, mas posso dizer por que ndo percebi isso e
por que achei que comunicagao e trabalho com os outros tinham que ser voltados para mim.

IMATURIDADE

Quando comecei a liderar e a me comunicar profissionalmente com outros, era jovem e imaturo. Estava com meus vinte e
pouquinhos anos e ndo enxergava o todo. S6 via a mim mesmo; tudo e todos estavam em segundo plano. Donald Miller, o autor
de Blue like Jazz [Triste como o Jazz], une essa imaturidade ao pensamento de que a vida € como um filme em que vocé € a
estrela. Foi assim para mim. Muitas metas que queria e as tarefas que completei eram sobre meus desejos, meu progresso, meu
sucesso. Olho para tras agora e vejo como minha atitude era egoista.

Maturidade é a habilidade de ver e agir pelos outros. Pessoas imaturas ndo veem as coisas do ponto de vista de outra
pessoa. Elas raramente se preocupam com o que ¢ melhor para os outros. Em muitas formas, agem como criangas pequenas.

Margaret e eu temos cinco netos. Adoramos passar o tempo com eles. Elas ndo usam seu tempo voltadas para o que podem
fazer pelos outros. elas nunca dizem: Papai ¢ Mamae, queremos passar o dia tomando conta de vocés e divertindo vocés!"
Nem esperamos isso deles. focamos apenas eles. Reconhecemos que parte do processo de ser pai € ajudar as criancas a
entenderem que elas ndo sao o centro do universo.

Adorei um artigo que li recentemente chamado "Property Law as Viewed by a Toddler" ["A lei da propriedade como vista
por uma crianga"], por Michael V. Hernandez. Se vocé tem filhos ou netos — ou se vocé passou muito tempo com uma crianga
— achard que ¢ verdade esta forma de pensar das criangas: 1

Maturidade ¢ a habilidade de ver e agir pelos outros.

se gosto disso, ¢ meu;

se estd em minha mao, ¢ meu;

se posso pegar de vocé, ¢ meu;

se tive isso um tempinho atras, ¢ meu;

se ¢ meu, nunca deve ser seu de forma alguma;

se estou fazendo ou construindo algo, todas as pecas sao minhas;
se parece que ¢ meu, € meu;

se vi primeiro, € meu;

se consigo ver, € meu;

se acho que ¢ meu, ¢ meu;

. Se quero isso, ¢ meu;

se preciso disso, € meu (sim, sei a diferenca entre "querer" e "precisar"!);
. se digo que ¢ meu, ¢ meu;

se vocé nao me impedir de brincar com isso, ¢ meu;

. se voc€ me disser que posso brincar com isso, ¢ meu;

se me aborrecer muito quando vocé tomar de mim, ¢ meu;

se (acho que) posso brincar com isso melhor que vocé, € meu;

. se brincar com isso bastante tempo, € meu;

e I
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19. se vocé estd brincando com algo e larga em algum canto, ¢ meu;
20. se esta quebrado, ¢ seu (ndo, espere ai, todas as pegas sao minhas).6

As pessoas vao crescendo, e esperamos que sua atitude egoista suavize e sua mente mude. Em resumo, esperamos que as
pessoas amaduregam. Mas a maturidade nem sempre vem com a idade; algumas vezes a idade chega sozinha.

No fundo, a maioria de nds quer se sentir importante. Mas precisamos lutar contra nossa atitude naturalmente egoista, e,
acredite em mim, isso pode ser uma batalha de uma vida inteira. Mas ¢ uma batalha importante. Por qué? Porque apenas as
pessoas maduras cujo foco esta nas outras sdo capazes de se conectarem de verdade com os outros.

A maturidade nem sempre vem com a idade; algumas vezes a idade
chega sozinha.

EGO

Para as pessoas de profissoes que lidam com o publico, existe um perigo real de desenvolverem um ego prejudicialmente
forte. Lideres, oradores e professores podem desenvolver um senso de sua propria importancia. Meu amigo Calvin Miller, em
seu livro The Empowered Communicator [O comunicador cheio de poder], usa a forma de uma carta para descrever esse
problema e o impacto negativo que tem nos outros. A carta diz:

Caro orador,

Seu ego se tornou um muro entre vocé e mim. Vocé ndo estda realmente preocupado
comigo, esta? Vocé estd principalmente preocupado se o seu discurso estd ou néo
funcionando... se, vocé estd fazendo um bom trabalho ou ndo. Vocé estd com medo de.
ndo ser aplaudido, ndo é? Estd com medo de que n&o ria o suficiente de suas piadas
nem chore com suas histdérias sentimentais. Estd tdo preso ao fato de como receberei
seu discurso que ndo pensou em mim de forma nenhuma. Posso ter adorado vocé&, mas
vocé estd tdo preso no seu amor-préprio que o meu é desnecessadrio. Se ndo dou minha
atencdo é porque me sinto desnecesséario aqui.

Quando vejo vocé com o microfone, vejo Narciso em seu espelho... sua gravata esté
retinha? Seu cabelo estd bem penteado? Sua apresentacdo estd impecavel? Sua
fraseologia estd perfeita?

Vocé parece ter controle de tudo, menos de seu publico. Vé tudo t&o bem, menos a
ndés. Mas essa cegueira em relacdo a nds, assim temo, deixou-nos surdos para Vvocé.

Devemos ir agora. Desculpe. Telefone para ndés mais tarde. Retornaremos... quando
vocé for real o suficiente para nos ver... depois de seus sonhos se espatifarem...
depois de seu coracdo estar partido... depois de sua arrogédncia entrar em

desespero. Al haverd espaco para todos ndés em seu mundo. Al ndo ligarad se
aplaudimos seu brilhantismo. Vocé serd um de noés.

Al destruird a muralha do ego e usarad essas pedras para construir uma ponte de
relacionamento acolhedor. Encontraremos vocé naquela ponte. Ouviremos vocé. Todos
os oradores sdo alegremente compreendidos quando se lancam com compreenséo.

— Sua plateia.?

A primeira vez que li a carta de Calvin Miller, fiquei impressionado em como ela me descrevia quando sai da faculdade.
Era tao metido. Achava que tinha tudo sob controle, mas a verdade ¢ que ndo tinha ideia do que realmente fazia. Fiz cursos de
oratdria, mas o curso de extensdo que completei para minha formacdo me ensinou meramente a construir um rascunho
competente. Meus estudos ndo me prepararam de forma nenhuma a me conectar com um publico. Nossos professores nos
encorajavam a concentrar nossa atengao no tema. Eramos ensinados a focar nossos olhos em um ponto na parede dos fundos da
sala. Meu desempenho era estranho e mecanico. Pior ainda, toda vez que falava, ndo estava muito interessado nas pessoas



para quem falava; buscava os elogios que esperava receber apos as mensagens. Ninguém se conecta com esse tipo de atitude.

Para agregar valor aos outros, deve-se valoriza-los.

Falhar ao nao valorizar a todos

Hoje considero meu propdsito o agregar valor aos outros. Isso se tornou o foco da minha vida, e todos que me conhecem
entendem como isso € importante para mim. No entanto, para agregar valor aos outros,d eve-se valoriza-los. No inicio da
minha carreira, nao fazia isso. O foco estava tdo voltado para o meu planejamento que ignorei muitas pessoas € as desprezei..
Se elas ndo fossem tdo importantes para minha causa, ndo teriam meu tempo nem minha atengao.

Acho que essa atitude errada ¢ muito comum. Uma das melhores historias que ja li que ilustrou esse ponto de vista ¢
contada por uma enfermeira. Ela explica:

Durante meu segundo ano da escola de enfermagem, nosso professor nos deu um questiondrio. Passei por todas as
perguntas até ler a ultima: "Qual o primeiro nome da moga que limpa a escola?" Certamente isso era uma piada. Havia
visto a moga da limpeza diversas vezes, mas como poderia saber o nome dela? Entreguei meu papel deixando a tltima
questdo em branco. Antes de a aula acabar, um aluno perguntou se a ultima questdo contaria em nossa nota.
"Certamente", o professor disse. "Em suas carreiras, voc€s encontrardo muitas pessoas. Todas sdo importantes. Elas
merecem sua atengdao e cuidado, mesmo que tudo que vocé faca seja sorrir e dizer oi." Nunca esqueci essa licdo.
Também aprendi o nome dela, era Dorothy.8

Para obtermos sucesso na vida, devemos aprender a trabalhar com os outros e por intermédio deles. Uma pessoa
trabalhando sozinha ndo pode conquistar muito. Como mostra John Craig: "Nao importa quanto trabalho vocé possa fazer, ndo
importa o quanto sua personalidade seja envolvente, vocé ndo avangard nos negocios se ndo trabalhar por intermédio dos
outros." Isso requer que vocé veja o valor que os outros tém.

Quando vocé se der conta e virar seu foco de vocé para os outros, o mundo inteiro se abre para vocé€. Essa verdade ¢é
entendida pelas pessoas bem-sucedidas em toda caminhada da vida em toda parte do mundo. Em um encontro internacional de
executivos de empresas, um executivo norte-americano perguntou a um executivo japonés qual ele achava a lingua mais
importante para o comércio mundial. O norte-americano achou que a resposta seria o inglés. Mas o executivo do Japao, que
tinha uma visdo mais ampla do entendimento do negdcio, sorriu e respondeu: "A lingua do meu cliente."

Se vocé esta envolvido em qualquer tipo de negdcio, ter um bom produto ou servico ndo € o suficiente. Tornar-se um
especialista em seu produto ndo ¢ o suficiente. Conhecer bem seu produto, mas ndo seus clientes, significa que vocé tem algo a
vender, mas ninguém para comprar. E o valor que vocé da aos outros deve ser verdadeiro. Como disse Bridget Haymond:
"Vocé pode falar até ndo aguentar mais, mas no fundo as pessoas sabem se vocé estd se importando com elas ou ndo."9

INSEGURANCA

A razao final para as pessoas colocarem muito o foco nelas mesmas, e ndo nas outras, ¢ a inseguranga. Admito, esse nao
foi um dos meus problemas quando comecei minha carreira. Cresci em um ambiente muito positivo e afirmativo e ndo tinha
falta de confiangca em mim mesmo. Todavia, este ndo ¢ o caso para muitas pessoas.

Chew Keng Sheng, professor na University Sains Malaysias School of Medicai Sciences, acredita que a razao por tras da
inseguranca e do egocentrismo, especialmente em palestrantes, ¢ a inseguranca. "Ainda me lembro das primeiras vezes quando
fui chamado para falar", disse Keng Sheng. "Estava literalmente tremendo. Quando o palestrante ¢ inseguro, ele buscara
aprovagao de seu publico. E quanto mais ele quiser buscar aprovacgdo deles, mais absorto ele fica em si e em como ele pode
impressionar os outros. Em razao disso, ele esta mais propenso a falhar em suprir as necessidades do momento."10 Que ciclo

negativo isso pode se tornar, especialmente se uma pessoa ndo recebe nem reconhece a aprovacao desejada.



Uma questao de conexao

Alguns anos atras, falei em uma conferéncia internacional em Dubai, realizada por uma empresa fundada por Nabi Saleh.
Nabi ¢ um especialista em cha e café. Ele comegou sua carreira em 1974, trabalhando com plantacdes de cha e café na Papua
Nova Guiné, ajudando-os com a parte de marketing e fabricacdo, e manteve-se ativo na industria, particularmente na Australia,
desde essa época. Em 1995, visitou uma cadeia de cafeterias nos Estados Unidos chamada Gloria Jean, que foi iniciada por
Gloria Jean Kvetko em Chicago. Nabi e seu parceiro de negocios, Peter Irvine, tinham uma opinido tdo positiva da rede que
compraram os direitos de abertura na Australia. Em 1996, abriram duas lojas da Gloria Jean em Sidney, mas eles tiveram de
enfrentar muitas dificuldades.

Procuravam a resposta em seus clientes e logo descobriram. "Baseamos nossas lojas no modelo norte-americano", disse
Nabi, "o que era totalmente antiaustraliano. As pessoas amavam o café, amavam o produto, mas diziam: "Onde estdo os
assentos, onde estd a comida?" A loja seguia o conceito de pegar o produto e voltar para a rua. Sabiamos que se
continudssemos assim, ndo teriamos essa parceria por muito tempo. Entdo comegamos a reformular."11

Eles passaram quase dois anos mudando suas lojas, redefinindo e polindo até se conectarem com os clientes. Foi ai que
Nabi e Peter comegaram a conceder franquias. Em um prazo de dez anos, eles abriram mais de trezentas lojas.12 Em 2005,
compraram os direitos internacionais da Gloria Jeans Coffees e expandiram além das fronteiras da Australia e dos Estados
Unidos.13 Hoje a Gloria Jeans tem 470 lojas em quinze paises em todo o mundo.14

Apesar de seu sucesso nos negdcios, Nabi mantém tudo em perspectiva. Quando estavamos na conferéncia juntos, Nabi me
disse: ""Nao estamos no ramo do café, servindo pessoas. Estamos no ramo de pessoas, servindo café. Nabi da esse conselho
as pessoas que estdo na industria de servigos: "Vocé precisa ter uma alma para o servigo. Tem que estar preparado para
servir as necessidades daquelas pessoas que entram em contato com voc€. Na maioria das vezes, basta olhar para o que o
cliente quer. Nao € o que quero ou o que Peter quer, ¢ o consumidor que nos mantém no negocio."15 Em outras palavras, vocé
tem de se lembrar que ¢ tudo sobre os outros. E isso que leva alguém ao sucesso.

""Ndo estamos no ramo do café, servindo pessoas.
Estamos no ramo de pessoas, servindo café.”

Trés perguntas que as pessoas fazem sobre vocé

Entender que seu foco deve estar nos outros ¢ sempre o maior desafio que as pessoas t&ém ao se conectar com outras. E
uma questao de ter a atitude certa. Mas sé isso nao € o suficiente. Vocé€ deve estar apto a comunicar essa atitude de altruismo.
Como vocé faz isso? Acredito que vocé possa fazer isso respondendo a trés perguntas que as pessoas sempre se fazem quando
interagem com as outras, independentemente de quem seja ela — cliente, convidado, membro de uma plateia, amigo, colega ou
funciondrio.

1. "VOCE SE IMPORTA COMIGO?"

Pense na melhor experiéncia que vocé ja teve com pessoas. Pare realmente por um momento e tente se lembrar de trés ou
quatro experiéncias dessas. O que todas elas t€m em comum? Aposto que a pessoa ou as pessoas envolvidas se importavam
genuinamente com vocé!

Preocupagdo mutua cria uma conexdo entre as pessoas. Nao existem certos amigos ¢ membros da familia com os quais
vocé simplesmente gosta de estar? Esse desejo vem de uma conexdo com eles. O que ¢ maravilhoso é que vocé pode ampliar
sua habilidade de se importar com outros além de seu circulo social. Se vocé puder aprender a se preocupar com os outros,
vocé pode ampliar sua habilidade de se importar com outros além de seu circulo social. Se vocé puder aprender a se
preocupar com os outros, vocé pode se conectar com eles. Vocé pode ajuda-los. Vocé pode tornar sua vida e a vida deles
melhores. Nao importa que profissdo vocé tenha. Olhe essas citacdes de pessoas de sucesso de uma série de ramos:

Negocios: "Vocé nido consegue fazer com que a outra pessoa se sinta importante em sua presenca se vocé secretamente

acha que ela ¢ um ninguém."



— Les Giblin, ex-Vendedor Nacional do Ano e orador popular

Politica: "Se vocé quer que um homem apoie sua causa, primeiro convenga-o de que vocé ¢ seu amigo sincero."

— Abraham Lincoln, décimo sexto presidente dos Estados Unidos

Entretenimento: "Alguns cantores querem que o publico os ame. Amo o publico."

— Luciano Pavarotti, lendario tenor de opera italiano

Ministério: "Fagco um discurso porque amo as pessoas € quero ajuda-las."

— Norman Vincent Peale, pastor e escritor

Conectar-se com os outros se importando com eles ¢ uma atitude que vai além de qualquer profissdo — e at¢ mesmo além
de espécies, de acordo com Laura Surovik, adestradora de animais. Laura ¢ curadora assistente no Sea World em Orlando,
Florida, e trabalha com baleias assassinas. Ela escreveu:

Sou treinadora ha 24 anos e tenho me "conectado" e ensinado outros a se conectarem com Shamu por muitos anos.
Shamu foi um dos meus melhores professores também. Quando vocé olha nos olhos de uma baleia assassina, vocé
percebe que ndo € sobre vocé. Nao pode ser. A conexado ¢ feita quando elas sabem que vocé esta 14 por elas — ¢ tudo
sobre construir confianga por meio de um relacionamento amoroso e cuidadoso. Vocé deve ser sincero e deve valer a
pena se conectar com vocé e construir um relacionamento com o maior predador do oceano.16

Isso ¢ verdade com os seres humanos comuns também.

A maioria das pessoas tem um desejo enorme de se conectar com outros, mas elas também tém dificuldade de se conectar.
Estdo frequentemente preocupadas com suas proprias preocupacdes e necessidades. Como diz Calvin Miller, quando a
maioria das pessoas ouve as outras falarem, eles estao silenciosamente pensando:

Estou na soliddo precisando de um amigo.

Estou chorando querendo uma risada.

Estou buscando consolo.

Estou com uma ferida em busca de cura.

Se quer minha atengdo, vocé tem de me convencer de que quer ser meu amigo.17

Toda vez que puder ajudar outras pessoas a entenderem que vocé€ se importa de verdade com elas, vocé abre as portas
para se conectar, comunicar ¢ interagir. Comecga a criar um relacionamento. E, a partir desse momento, vocé tem o potencial
de criar algo benéfico para vocé e para eles, porque bons relacionamentos normalmente levam para boas coisas: ideias,
crescimento, parceria € mais. As pessoas vivem melhor quando elas se importam umas com as outras.

Ninguém quer comprar, mas todos querem ser ajudados.

2. "VOCE PODE ME AJUDAR?"

Uma noite, Tom Arington e eu estavamos jantando e fiz umas perguntas a ele sobre seu sucesso nos negocios. Tom € o
fundador e diretor-executivo da Prasco, uma empresa farmacéutica independente. Ele me disse que devia seu sucesso a uma
pergunta que ele fazia em todas as situagdes: "Posso ajudar?" Ao ajudar os outros ele também ajudou a ele mesmo. "Todas as
vezes que as pessoas querem fazer algo melhor", disse Tom, "eu as ajudo se puder. O que descobri ¢ que se as ajudo a
crescer, elas também me ajudam a crescer."

Existe um velho ditado em vendas: ninguém quer comprar, mas todos querem ser ajudados. Pessoas de sucesso que se
conectam a outras sempre t€m em mente o que as outras estdo perguntando a elas mesmas: "Essa pessoa pode me ajudar?" Um
dos modos que eles respondem a essas questdes € focando os beneficios que podem oferecer a alguém.

Jerry Weissman, em seu livro Presenting to Win [Apresentando para Vencer], mostra que quando as pessoas se



comunicam, elas focam muito as caracteristicas de seus produtos ou servigos, em vez de responder a pergunta "Vocé pode me
ajudar?" O segredo, diz Weissman, ¢ focar os beneficios, ndo as caracteristicas. Ele escreveu:

Uma caracteristica ¢ um fato ou qualidade sobre vocé ou sua empresa, os produtos que vocé vende ou a ideia que voceé
estd defendendo. Em contraste, um beneficio ¢ como esse fato ou qualidade ajudara seu publico. Quando vocé busca
persuadir, nunca ¢ suficiente apresentar caracteristicas do que vocé esta vendendo: todas as caracteristicas devem
sempre ser traduzidas em beneficio. Embora uma caracteristica possa ser irrelevante para as necessidades ou os
interesses de seus ouvintes, um beneficio, por defini¢ao, € sempre relevante.'8

Em nosso mundo atual, as pessoas sdo bombardeadas com informagdes diarias sobre caracteristicas desse produto ou
daquele aparelho. Elas tendem a se desconectar. Se vocé quer a atengao de alguém, mostre que vocé pode ajudar.

"A confianca é até mais importante que o amor."

— Jeffrey Gitomer

3. "POSSO CONFIAR EM VOCE?"

Vocé ja comprou um carro? Se ja, como foi a experiéncia? Para muitas pessoas € terrivel porque elas nao confiam na
pessoa que estd tentando vender o carro. Muito dessa industria parece s6 querer manter os clientes desconfiados e incrédulos,
sempre suspeitando de algo.

A confianga ¢ vital para qualquer negocio. Na verdade, ¢ vital para a vida. Jeffrey Gitomer, escritor e orador, disse-me
que a confianga ¢ até mais importante que o amor! Se vocé ja comprou um carro, quando vocé pisou no showroom, estando
vocé atento ou ndo, olhou para o vendedor e fez internamente as trés perguntas-chave deste capitulo:

1. Vocé se preocupa comigo?

2. Vocé pode me ajudar?

3. Euposso confiar em vocé?

Geralmente, durante uma péssima aquisicdo de um carro, vocé ndo foi capaz de responder afirmativamente as trés
perguntas acima. Pode nem ter conseguido responder afirmativamente a uma delas! O resultado foi que vocé ndo se conectou
com as pessoas envolvidas.

Naturalmente, essa ndo ¢ a experiéncia de todo mundo. Na verdade, Emram Bhojawala escreveu-me contando sua
experiéncia com Lloyd, um vendedor de carros em Washington D.C., que foi tdo atencioso e confidvel na ocasido em que
Emram comprou um carro quando era estudante, que acabou por comprar outro carro com ele, mesmo depois de ter se mudado
para o Minnesota. "Quando queria comprar um carro", explicou Emran, "ndo me preocupava com nada. Falava para ele quanto
tinha e voava para a Virginia para pegar um carro que nunca tinha visto." Emran, depois, dirigia 23 horas para chegar em casa.
"Ele ¢ a lenda quando o assunto ¢ venda de carros na area proxima a minha escola", escreveu Emran. "Ele ndo anuncia, e todo
seu negocio vem de propaganda boca a boca de seus clientes. Acho que esse ¢ um exemplo perfeito de sucesso gragas a
conexao com as pessoas."19 Ou como disse Mike Otis: "O negdcio vai aonde quer, mas fica onde ¢ apreciado."20

Todas as vezes que as pessoas entram em acao, elas o fazem pelos
motivos delas, nao os seus nem os meus.




Se eu fosse vocé...

Todas as vezes que as pessoas entram em acao, elas o fazem pelos motivos delas, ndo os seus nem os meus. E por isso que
temos que ver seus motivos e tentar ver as coisas de seu ponto de vista. Se ndo o fizermos, estamos apenas desperdicando seu
tempo € 0 Nosso.

Alguns anos atras, passei uns dias em Nova York visitando algumas das maiores editoras com Sealy Yates, minha agente, e
varios membros importantes da minha equipe. Nossa meta era receber um novo contrato para um livro. Antes da nossa reuniao
com os editores, passamos bastante tempo falando sobre o que pensavamos ser importante para 0s executivos que
encontrariamos. Sealy nos deu um resumo do que estava acontecendo na industria € nos deu uma visdo individual de cada
editora. Um dos membros da minha equipe discutiu alguns pontos-chave que ele achava importante do ponto de vista da minha
empresa. E todos nos respondemos as perguntas feitas e também fizemos algumas. Queriamos estar bem preparados.

Na noite anterior de termos nosso primeiro encontro, passei algum tempo sozinho no quarto de meu hotel me preparando
mentalmente para o dia seguinte. As perguntas que me fazia eram as seguintes: Se fosse um editor falando com um autor, o que
gostaria de saber? Se estivesse na posi¢do dele, o que perguntaria a John Maxwell? Acreditava que se pudesse responder a
essas questoes, haveria uma grande chance de me conectar com eles e ganhar uma boa oferta de contrato.

Cheguei com varias ideias, mas a pergunta a que voltava continuamente era: "Quantos outros livros vocé ainda quer
escrever?" Acredito que essa era a principal pergunta, entdo, por duas horas, pensei em minha resposta a essa pergunta.
Escrevi a lista de livros que gostaria de escrever nos anos seguintes. Conforme a lista crescia, minha empolgacdo também
crescia para o dia que estava por vir. E quando encontramos nosso primeiro editor na manha seguinte, seguro o suficiente,
poucos minutos depois do inicio de nossa conversa sobre um contrato em potencial, um executivo disse: "John, vocé ja
escreveu trinta livros. Quantos mais quer escrever?"

Com grande entusiasmo, compartilhei ideias e titulos de dez livros que sabia que queria escrever. Acho que algumas das
pessoas na sala ficaram surpresas que tivesse uma resposta tado rdpida sobre o assunto e estivesse tdo animado com ele.
Assim, compartilhava com entusiasmo os titulos, e eles também ficaram entusiasmados. Todo mundo comegou a anotar e a
fazer perguntas. E podia dizer, s6 pela respostas delas, de quais ideias haviam gostado mais. Houve conexao! E tudo que tinha
feito foi passar algum tempo tentando pensar sob a perspectiva do editor e explorar o que seria importante para eles.

Vocé pode se conectar com os outros se puder sair da sua propria agenda para pensar nos outros e tentar entender quem
sdo eles e o que eles querem. Se vocé realmente quer ajudar as pessoas, conectar-se se torna mais natural € menos mecanico.
Deixa de ser algo que vocé meramente faz e se torna parte de quem vocé €. Se vocé estd pronto a aprender a se conectar,
ficard maravilhado com as portas que se abrirdo para vocé e as pessoas com quem vocé estard apto a trabalhar. Tudo que
vocé precisa fazer ¢ lembrar a voc€ mesmo que conectar-se ¢ s6 sobre os outros.

Conectando-se com pessoas em todas as esferas

Principio de conexdo: conectar-se ¢ s sobre os outros.
Conceito-chave: a conex@o comeca quando os outros se sentem valorizados.

Conectando-se na esfera individual

Como vocé pode se conectar com as pessoas individualmente? Fazendo-as se sentir valorizadas. Como vocé faz isso?

Saiba o que eles valorizam sendo um bom ouvinte quando estiver com eles.
Descubra por que eles valorizam essas coisas, fazendo perguntas.
Compartilhe seus valores que sdo similares aos deles.

Construa seu relacionamento com estes valores comuns.

Dessa forma, o valor sera agregado a ambos.

Conectando-se em um grupo



O segredo para fazer com que os outros se sintam valorizados em um grupo ou equipe € convidando a todos a participar. A
pessoa mais inteligente em uma sala nunca ¢ mais inteligente que todos na sala.
Para se conectar com as pessoas em um grupo...

e descubra e identifique os pontos fortes de cada pessoa;
e reconheca o valor dos pontos fortes de cada pessoa e o potencial de contribuicao;
e convide cada uma delas a dar ideias e permita que elas liderem em suas areas mais fortes.

Conectando-se com uma plateia

Uma das razdes pelas quais um orador ndo se conecta ¢ que eles dao a impressao de que eles e sua comunicagdo sao mais
importantes que o publico. Esse tipo de atitude pode criar uma barreira entre o orador e o publico. Em vez disso, mostre aos
membros do publico que eles sao importantes para vocé, fazendo o seguinte:

e mostre seu interesse por elas assim que puder;

e faga algo especial por eles se vocé puder, como preparar algo especialmente para eles e fazer com que eles saibam que
vocé fez isso;

¢ veja todos que estdo na plateia como nota dez, esperando uma 6tima resposta deles;

e quando vocé terminar de falar, diga a eles o quanto vocé gostou deles.



CAPITULO 3

CONECTAR-SE VAI ALEM DAS PALAVRAS

As pessoas assistem a um reality show na televisdo onde duas pessoas igualmente talentosas cantam a mesma musica. Uma
delas consegue uma boa vibragao da plateia, o outro sai com uma plateia fria. Por que isso?

Dois professores em uma universidade ensinam ao mesmo tempo a mesma disciplina usando o mesmo curriculo e livros.
Os alunos ficam na fila da secretaria para se inscrever para a aula do primeiro professor, enquanto a aula do outro comeca
abaixo da capacidade de alunos e alguns desistem. Por qué?

Dois gerentes trabalham juntos dirigindo um restaurante. Todos os vinte funciondrios trabalham para cada um deles.
Quando o primeiro gerente precisa de uma ajudinha extra e pede que as pessoas trabalhem até um pouco mais tarde, eles o
fazem com prazer. Quando o outro gerente faz o mesmo pedido na semana seguinte, todos os funciondrios inventam uma
desculpa para nao ficar. Qual o motivo da diferenga?

Um casal cria dois filhos na mesma casa e com as mesmas regras. Um obedece com alegria, o outro resiste. Por qué?

As palavras da misica ndo deveriam evocar a mesma resposta em ambos os cantores? Os dois cursos ndo deveriam ser
igualmente interessantes para os alunos? Os dois gerentes ndo deveriam esperar o mesmo tipo de consideragao? Os pais na
mesma casa ndo deveriam esperar a mesma reagao?

Intuitivamente, vocé ja sabe que a resposta ¢ ndo. Mas por qué? Porque as pessoas respondem as outras baseadas nao
meramente de acordo com as palavras que sao usadas, mas na conexao que elas t€m com as pessoas.

Mais de 90% da impressao que muitas vezes transmitimos nao tem
nada que ver com o que dizemos.

Suas ac¢des falam tio alto que nio consigo ouvir suas palavras

Quando as pessoas tentam se comunicar com as outras, muitas pessoas acreditam que a mensagem ¢ tudo o que importa.
Mas a realidade ¢ que a comunicagao vai além das palavras. Em um estudo importante, Albert Mehrabian, professor de
psicologia da UCLA [Universidade da Califérnia, Los Angeles], descobriu que a comunicagdo individual pode ser dividida
em trés componentes: palavras, tom de voz e linguagem corporal. O que pode ser uma surpresa ¢ que, em algumas situagdes,
como quando as mensagens verbais e ndo verbais ndo sdo consistentes, o que as pessoas nos veem fazer e o tom que usamos
podem pesar bem mais do que qualquer palavra que usarmos quando estivermos nos comunicando. Em situagcdes em que
sentimentos e atitudes sdo comunicados:

¢ 0 que dizemos corresponde a apenas 7% do que ¢ acreditado;
e a forma como o dizemos corresponde a 38%;
e 0 que os outros vem corresponde a 55%.

Incrivelmente, mais de 90% da impressao que muitas vezes transmitimos ndo tem nada que ver com o que dizemos. Entdo,
se vocé acredita que comunicagdo tem tudo que ver com palavras, vocé esta totalmente por fora e sempre terd dificuldade de
se comunicar com as pessoas.

Enquanto essa estatistica pode revelar limitacdes de palavras em algumas situagdes de comunicagdo, elas ndo fazem nada
para nos ajudar em como nos comunicarmos melhor com os outros. Entdo qual a solug¢ao? Howard Hendricks, que tem sido um
mentor a distdncia para mim por muitos anos, diz que toda comunicagdo tem trés componentes essenciais: o intelectual, o
emocional e o volitivo. Em outras palavras, quando tentamos nos comunicar, devemos incluir o seguinte:



PENSAMENTO: algo que sabemos;
EMOCAO: algo que sentimos;
ACAO: algo que fazemos.

Acredito que esses trés componentes sao essenciais para nos conectarmos com os outros também. Deixe de colocar um dos
trés, e havera uma desconexao das pessoas e uma quebra na comunicagdo. Mais especificamente, aqui estd como acredito que
a quebra na comunicag@o possa acontecer. Se tentar comunicar:

e algo que sei mas ndo sinto, minha comunicag@o ndo tem paixao;
e algo que sei, mas ndo faco, minha comunicagao ¢ tedrica;

e algo que sinto, mas ndo sei, minha conexao ¢ sem fundamento;
¢ algo que sinto, mas ndo faco, minha conexao ¢ hipdcrita;

e algo que fago, mas ndo sei, minha conexao € presungosa;

e algo que faco, mas ndo sinto, minha conexdo ¢ mecanica.

Quando os componentes estdo faltando, o resultado para mim como comunicador ¢ a exaustdo. Contudo, quando incluo
todos os trés componentes — pensamento, emo¢ao € acdo — minha comunicagdo tem convicgdo, paixao e credibilidade. O
resultado ¢ conexao. Acredito que vocé€ possa conquistar o mesmo resultado quando inclui todos os trés elementos.

Mais de 90% da impressdo que muitas vezes transmitimos ndo tem nada que ver com o que dizemos.

Qualquer mensagem que vocé tentar transmitir deve ter um pedaco de
voceé.

As caracteristicas da conexao

Qualquer mensagem que vocé tentar transmitir deve ter um pedago de vocé. Vocé ndo pode apenas lancar palavras. Nao
pode meramente transmitir informagao. Precisa ser mais do que um mensageiro. Deve ser a mensagem que quer transmitir. De
outra forma, vocé nao tera credibilidade ¢ ndo se conectara.

Vocé ja teve de comunicar a visdo de outra pessoa? E muito dificil fazer isso, ndo ¢?E dificil ficar animado quando vocé
estd apresentando as ideias de alguém. No entanto, se Qualquer mensagem que vocé tentar transmitir deve ter um pedaco de
vocé. vocé trabalha em algum tipo de organizacao e ndo € o chefdo, ¢ exatamente isso que esperam que voce faga. Como voceé
pode fazer isso com credibilidade? Tornando-a sua visdo. Por isso, quero dizer que deve descobrir primeiro como a visao
impacta positivamente vocé. Voc€ deve se conectar com ela em uma esfera pessoal. Uma vez que vocé tenha feito isso, estara
apto para fazer mais do que simplesmente apresentar informacdes. Vocé estard apto a transmitir informagdes. Nada pode
acontecer por seu intermédio até que aconteca com voce€.

Esse tipo de responsabilidade ¢ necessario ndo apenas para lideres e oradores, mas também para escritores. Para um livro
se conectar com os leitores, deve ser mais do que um simples livro. Deve ter uma parte do autor. De outra forma faltam
autenticidade e credibilidade. Pode ter grandes informacdes, mas ainda assim pode passar despercebido se o autor ndo se
conectar com os leitores.

E o que sempre tentei fazer como autor: colocar parte de mim em meus livros. Nao comunico nada que ndo tenha vivido e
aprendido por experiéncia propria. Espero que isso funcione. Por exemplo:

* Vocé nasceu para liderar possui convic¢do porque me desenvolvi e me tornei um lider.

Failing Forward—Turning Your Mistakes into Stepping Stones for Success [Falhando a frente], no qual compartilhei
métodos comprovados para superar meus proprios erros.

Vencendo com as pessoas: minha intengao quando escrevi esse livro era a de que impactasse os outros da forma que Como
ganhar amigos e influenciar pessoas, de Dale Carnegie, impactou-me quando era adolescente.

Thinking for a Change [Pensando para uma mudanga] compartilha o modo como penso diariamente. Minha esposa



Margaret diz que esse livro tem mais do meu DNA do que todos os outros.

Nada pode acontecer por seu intermédio até que aconteca com vocé

As 21 leis irrefutaveis da lideranca ¢ um livro que oferece os principios de lideranca testados e verdadeiros que usei para
preparar mais de quatro milhdes de pessoas no mundo inteiro.

Trabalho para fazer cada um de meus livros mais que apenas um livro, mais que papel e tinta ou um arquivo eletronico
para ser oferecido no mercado. Todo livro vem do meu coracao e alma. Acredito nele e, genuinamente, espero que ele ajude
quem quer que o leia.

Por mais importante que seja a mensagem, ser genuina e de coracao isso com certeza ndo ¢ suficiente. Sua mensagem deve
também ser mais que uma mera mensagem. Deve ter valor. Deve entregar a promessa que oferece a sua audiéncia. Deve ter o
potencial de mudar a vida de outras pessoas. Este ¢ meu objetivo todas as vezes que escrevi um livro ou me preparei para
falar com um publico.

Todos os anos, dedico-me muito a ser orador em empresas. Geralmente peco uma reuniao com alguém da empresa antes
do evento, para que possa aprender as expectativas do meu anfitrido e o histérico da minha plateia. Minha meta ndo ¢ nunca
simplesmente transmitir uma mensagem. Quero acrescentar valor as pessoas. E para ter uma chance de fazer isso, o que digo e
faco deve estar dentro do contexto de algo maior do que o propdsito, a missdo e as metas da organizacdo. Sempre dedico
tempo a amoldar o que direi para que se ajuste as necessidades deles.

Depois que acabo de falar, também tiro um tempo para avaliar se me conectei com minha audiéncia e ajudei meu anfitrido.
Fago isso por intermédio da minha Lista de conexdes, na qual inclui as seguintes perguntas:

e Integridade — fiz 0 meu melhor?

Expectativa — agradei meu anfitriao?

Relevancia — entendi e me relacionei com a audiéncia?
Valor — agreguei valor as pessoas?

Aplicagdes — dei as pessoas um plano de jogo?

e Mudanca — fiz a diferenca?

Se posso honestamente responder afirmativamente a essas perguntas, sinto que certamente minha conexdo com a audiéncia
foi boa e estava apto para presentear todos ali presentes pelo tempo que eles me deram.

Se vocé fala profissionalmente, pode querer usar uma lista similar para garantir que vocé faz tudo para se conectar. No
entanto, mesmo que falar ndo faca parte de seu trabalho, ainda existe um principio que se aplica a vocé. Quando vocé tem
responsabilidade por se conectar com outros e vocé decide servir os outros, em vez de vocé mesmo, suas chances de se
conectar com as pessoas aumentam drasticamente. Sua atitude, com frequéncia, fala mais alto que suas palavras.

Os quatro componentes da conexio

Se vocé quer ter sucesso ao se conectar com 0s outros, precisa ter certeza de que sua conexao vai além de palavras. Como
vocé pode fazer isso? Conectando-se em quatro esferas distintas: visual, intelectual, emocional e verbal.

O QUE AS PESSOAS VEEM — CONECTANDO-SE VISUALMENTE

Sonya Hamlin em How to Talk So People Listen [Como falar de modo que as pessoas oucam| aconselha que entre a
audicdo e a visdo, a visdo ¢ o sentido mais poderoso e importante quando o assunto ¢ comunicacao. Ela escreveu:

"Como espécie, lembramos de 85% a 90% do que vemos, mas menos de 15% do que ouvimos. Isso significa que se vocé
quiser que eu aprenda e se lembre, vocé deve também dar embasamento para suas palavras mostrando suas ideias para mim...
Vocé agora precisa usar o poder da ajuda visual para sustentar o interesse de sua audiéncia e trazer isso para novas esferas do



entendimento."2 Ela mostra isso com a seguinte evidéncia, indicando como as pessoas hoje sdo mais visuais que nunca:

e 77% dos norte-americanos recebem 90% de suas noticias pela televisao;

o 47% s6 recebem noticias pela televisao;

e grandes corporagdes nos Estados Unidos possuem seu proprio estudio de televisao;

e conferéncias por video ou pela Internet estdo substituindo reunides de vendas nas empresas;

e sistemas de gravagdo de video digital estdo se tornando comuns em empresas e residéncias;

e as criangas gastam 22 mil horas assistindo a televisdo até os 19 anos, mais que duas vezes o tempo gasto na escola.3

Vivemos em uma era visual. As pessoas passam incontdveis horas vendo YouTub, Facebook, Vimeo, Power Points, video
games, filmes e outras midias. Vocé pode certamente entender a importancia do que pode ser visto em nossa cultura. As
pessoas esperam que qualquer tipo de comunicagdo seja uma experiéncia visual.

Todas as vezes que vocé estiver na frente de outras pessoas para se comunicar — independentemente do local, em um
palco, em uma reunido, em um campo ou em uma mesa de café — a impressao visual que vocé causa ajudara ou atrapalhara
vocé. Roger Ailes, executivo de televisdo, consultor de comunicacao e escritor autor de You Are the Message [Vocé € a
mensagem], escreveu na revista Success:

Vocé sO tem sete segundos para causar uma boa impressdao. Assim que voc€ faz sua entrada, transmite sinais
verbais e ndo verbais que determinam como os outros veem voc€. Nos negocios, esses primeiros sete segundos
cruciais podem decidir se vocé ganha uma nova conta ou se obtém sucesso em uma negociagao tensa.

Vocé ¢ seguro? Sente-se confortavel? E sincero? Esta feliz de estar 14? Nesses primeiros sete segundos, vocé
banha sua audiéncia com "sinais" sutis. E quer as pessoas percebam, quer nao, elas respondem imediatamente as suas
expressoes faciais, gestos, posicdes e energia. Eles reagem a sua voz — ao tom e ao timbre. O publico, seja uma
pessoa, sejam cem, instintivamente avalia seus motivos e suas atitudes.

As pessoas podem perceber bastante em sete segundos. Elas podem decidir que ndo querem ouvir nada do que um orador
tem a dizer, ou podem ficar impressionadas em relagdo ao quanto elas sdo atraidas por alguém. Henry Ward Beecher,
religioso e abolicionista, disse: "Existem pessoas tdo radiantes, tdo geniais, tdo gentis, tdo agraddveis que vocé
instintivamente se sente bem em sua presenca porque eles fazem bem a voce, sua entrada ¢ como trazer luz para um lugar."

Se vocé quer aumentar sua habilidade de se conectar com as pessoas visualmente, entdo considere o seguinte conselho:

Elimine distracoes pessoais. Quase ndo precisa dizer, mas o primeiro lugar pelo qual devemos comecar quando queremos
nos conectar visualmente ¢ aumentar a chance de as pessoas estarem prestando atengao nas coisas certas, € nao se distraindo.
Se vocé estiver bem arrumado e usando a roupa certa para sua situagdo, entdo ¢ um bom comeg¢o. Um niimero incontavel de
pessoas perderam oportunidades de vendas, arruinaram suas entrevistas de emprego ou foram dispensados em encontros
romanticos por conta de sua aparéncia que nao atingiu a expectativa de alguém.

Também ¢ inteligente eliminar qualquer habito pessoal ou tique. Pergunte a familiares ou amigos pessoais se vocé
regularmente mostra algum comportamento que tire a atengdo e o foco do que vocé quer comunicar. E, se vocé fala em
publico, uma das melhores coisas que vocé pode fazer € se gravar em video. John Love, um pastor que postou uma mensagem
no meu blog, disse: "Nunca havia percebido como cometia erros ndo verbais até me ver em um video. Agora, minha pratica
regular € me assistir no video para determinar ndo apenas o que disse, mas também como disse. A (ita ndo mente."4

Expanda sua gama de expressdes. Grandes atores podem contar uma historia inteira sem falar uma palavra,
simplesmente usando as expressoes faciais. E embora estejamos atentos ou ndo, também transmitimos mensagens com nossas
expressoes faciais. Mesmo as pessoas que se orgulham de ndo demonstrar emogdes e que dao duro para nao abrir um sorriso
nem deixar que os outros saibam o que estdo pensando, estdo transmitindo uma mensagem para os outros — desligamento. E
1$so torna o conectar-se com os outros quase impossivel.

Se seu rosto, de alguma maneira, "fala" por vocé, melhor que ele
comunique algo positivo.



Quando minha esposa e eu vemos nossos netos, sempre fazemos todo o possivel para mostrarmos a eles como estamos
felizes por vé-los. Quando eles chegam a nossa casa, paramos tudo o que estamos fazendo para falar para eles como estamos
alegres de estar com eles e comunicamos isso ndo apenas em palavras, mas também com sorrisos, abragos e beijos. Queremos
que eles se sintam amados, aceitos e especiais todas as vezes que estivermos com eles.

Quando vocé se comunica com uma plateia, as expressdes faciais se tornam ainda mais importantes. E, em geral, quanto
maior o publico, mais exagerada a expressao facial precisa ser. Claro que a tecnologia impactou o modo como as pessoas
falam com grandes plateias. Lembro-me vividamente de minha primeira experiéncia falando para um publico em que fui
filmado e minha imagem aparecia em um grande teldo. Foi na Crystal Cathedral, em Orange County, California. O teldao estava
a alguns metros, a minha esquerda, e achei estranho que as pessoas estavam olhando para 14, em vez de olhar para mim. Mas ai
fiz uma piada e uma expressao facial que fez com que o publico risse, e fiquei aliviado. Embora as pessoas estivessem
olhando para o telao, em vez de para mim, estava me conectando com elas.

Nao importa quem vocé € ou com quem vocé estd tentando se comunicar, pode melhorar sua habilidade de sorrir para as
pessoas e ser expressivo. Mesmo que trabalhe em um ambiente rigido ou em uma cultura corporativa fechada, vocé ndo
precisa manter uma expressao sisuda o tempo todo. Percebi isso bem cedo. Quando estava na quarta série, lembro de ter me
olhado no espelho uma manha e pensado: Nao sou bonito. o que vou fazer com um rosto assim? Ai ri. E pensei: Isso ajuda.

Mexa-se com um senso de objetivo. Quando estava na faculdade, queria um emprego em um armazém local, € meu amigo
Steve Benner também. Entdo fomos juntos nos candidatar ao emprego. O gerente nos recebeu na frente da loja e nos pediu para
segui-lo até os fundos. L4, preenchemos um formuldrio. Uma vez preenchidos, ele disse que nos avisaria quem ele deveria
contratar. Steve ficou com o emprego.

Algumas semanas depois, fui até o gerente e perguntei por que ele ndo havia me selecionado. Perguntava-me se havia
colocado algo em meu formulario que tivesse ido contra mim. "Nao teve nada que ver com seu formulario", respondeu ele.
"Selecionei Steve porque ele andou até os fundos da loja com firmeza e mais energia que vocé."

Nunca me esqueci dessa experiéncia. Nao ¢ verdade que nossa percepcao das pessoas difere baseada em como elas se
comportam? Uma pessoa ganha atengdo enquanto a outra ¢ ignorada. Uma pessoa exige respeito enquanto a outra nio. Ja ouvi
dizer que ladrdes e assaltantes de carteiras escolhem suas vitimas de acordo com a linguagem corporal delas. Se alguém
caminha ligeiro, de forma confiante e alerta, os assaltantes, com frequéncia, os deixam seguir adiante € procuram por outra
vitima — alguém que ndo ande de forma confiante e esteja distraido.

O movimento sempre transmite uma mensagem clara quando alguém quer se comunicar. Estou continuamente atento a isso
toda vez que estou no palco. Mexo-me com rapidez e seguranga no palco porque quero que as pessoas saibam que estou
contente de falar para elas. Sei que quando me mexo mais para perto de minha plateia, isso ajuda a criar um sentimento de
maior intimidade. E tento ndo me manter muito parado. Sei que se me mexer por alguns minutos, as pessoas podem sentir
minha energia e estardo mais aptas a prestar atencdo em mim.

Mantenha uma postura aberta. Barreiras fisicas sdo sempre alguns dos grandes obstrutores da conexdo para alguém
tentando se comunicar. Levei muitos anos para perceber isso € me tornar mais eficiente em minha comunicacao. Quando
comecei a falar em publico, mantinha-me atras de um pulpito, e ndo me mexia. O resultado era que me sentia longe deles.
Quando comecei a andar pelo palco e sair para que as pessoas me vissem, minha conexao com as pessoas melhorou muito.

Tornar-me fisicamente conectado com minha plateia me ajudou muito. Assim como criar uma abertura psicologica. Na
verdade, aprendi isso por acaso depois de machucar minhas costas jogando té€nis de salao com meu amigo Patrick Eggers. A
lesdo me deixou na cama por trés dias e corri o risco de ndo poder fazer uma palestra agendada em Harrisburg, Pensilvania. O
unico modo que poderia cumprir meu compromisso era levar minha esposa comigo para me ajudar a me vestir, para falar e
pedir ao anfitrido para arrumar um banco para eu me sentar.

Pude manter meu compromisso e, durante o processo, fiz uma grande descoberta. Usando o banco, tinha mais energia que o
normal — mesmo com as costas machucadas. E senti-me mais relaxado e conectado com o publico. Depois de analisar a
situacao, percebi que enquanto estava sentado, minha comunicagdo assumiu um tom mais de conversa. Isso me ajudou a me
conectar de forma mais eficaz.

Desde entao, mantenho-me atento a necessidade de manter minha postura mental e fisica aberta para os outros quando me
comunico. Quando estou no escritorio, ndo me sento atras de uma mesa quando falo com alguém. Sentamo-nos em cadeiras



confortaveis viradas uma para a outra, sem nada entre nds. Ou, se precisamos trabalhar, sentamos lado a lado a mesa.

Todas as vezes que vocé remove obstaculos e reduz a distancia, a conexao se torna mais facil. E o toque fisico elimina
toda a distancia. Um aperto de mao, um tapinha nas costas ou um abrago podem fazer muito para promover uma conexao. A
cantora/compositora Sue Duffield me contou uma histéria sobre o pai dela que ilustra bem o poder do toque e como isso pode
ajudar as pessoas a se conectarem:

Nunca vou me esquecer das maos do meu pai. Ele trabalhava duro, operario que machucava as maos todos os dias —
porém, de alguma forma, ele as mantinha em 6timo estado, bronzeadas e perfeitas... [Um dia] quando tinha 17 anos,
estava deitada em uma maca em um pronto-socorro, toda machucada apds uma colisdo de frente com o carro, sentindo-
me destruida, até as maos do meu pai tocarem meu ombro. Sabia imediatamente quem era sem mesmo me virar. Senti
seu poder, seu toque especial; uma calma familiar e uma conexao instantanea que transmitiu esta mensagem: "Est4 tudo
bem."s

Faca o que puder para remover obsticulos e eliminar a barreira entre vocé e a pessoa com quem vocé quer se conectar. E,
sempre que apropriado, use o toque para comunicar que vocé€ se importa.

Preste atencio aos seus arredores. O ambiente obviamente desempenha um papel importante sempre que tentamos nos
comunicar com outras pessoas. Vocé ja tentou se conectar com alguém que estivesse prestando mais atengdo a televisao que a
vocé? Ja tentou ter uma conversa em uma area barulhenta como uma zona de constru¢ao ou durante um show? Um ambiente
pode tornar a conexao dificil ou at¢ mesmo impossivel.

Se vocé deseja se conectar, ndo pode se dar ao luxo de ignorar seu ambiente. Isso vale até mesmo se lhe tiverem solicitado
a falar profissionalmente. Voc€ ndo pode supor que um ambiente serd condutor para uma conexdao, mesmo se tiver sido
supostamente criado para a comunicagdo. Por isso, sempre tento conhecer o lugar reservado para uma palestra com
antecedéncia. Quero garantir que nada na arrumacao do auditério atrapalhe meu tempo com a plateia.

Steve Miller, meu genro, muitas vezes trabalha comigo quando falo em publico e, geralmente, chega ao lugar antes de mim.
Ele sabe por experiéncia propria o que ¢ necessario para que possa me conectar com as pessoas. A primeira coisa que ele
verifica ¢ a proximidade da area onde ficarei para falar com a plateia. Isso ¢ muito importante para mim. Pode ser dificil me
conectar a uma plateia se parecer que existe um golfo entre mim e todos os presentes. Acho que isso vale para muitos
comunicadores. Se vocé€ se lembrar quando Jay Leno se tornou o apresentador do The Tonight Show, talvez se lembre das
mudangas que ele fez logo depois que assumiu o programa. Quando o apresentador era Johnny Carson, ele saia detras de uma
cortina para fazer seu mondlogo.

Isso era apropriado para elo porque seu estilo era um tanto distante. Mas isso ndo ¢ tipico para a maioria dos oradores.
Quando Leno assumiu, lutou nos primeiros meses. Por qué? Porque o palco nao era condutor para seu estilo de comunicagao.
No entanto, assim que o palco foi remodelado, funcionou para ele. A cortina foi removida, e um palco de onde ele podia fazer
seu monologo foi construido bem perto da plateia. Na verdade, quando Leno estava apresentando, sempre que era apresentado,
apertava as maos das pessoas que estavam na primeira fila da plateia antes de comegar a contar piadas. Uma mudanga no
ambiente fez toda a diferenca.

A segunda coisa que Steve observa ¢ a iluminacdo. Quero que as pessoas me enxerguem bem no palco porque sou um
comunicador visual. Mas também quero uma iluminagdo boa para a plateia por dois motivos: geralmente forneco esbogos e
gosto que as pessoas possam tomar notas; e também quero poder ver a plateia enquanto falo. Muitas das minhas habilidades de
conexao sao baseadas nas respostas dos outros. Quando enxergo bem a minha plateia, posso sentir o que preciso fazer para
melhorar sua resposta.

A terceira coisa que Steve verifica € o sistema de som. Um som ruim torna a comunicacao quase impossivel. Sempre fico
surpreso com os sistemas de som baratos que se encontram em hotéis caros para conferéncias. Muitos ndo t€ém nada melhor
que um microfone de lapela anexado a um podio. Ter de usar isso como comunicador ¢ como um nadador olimpico tentar
vencer uma corrida com suas maos e pés acorrentados. O som ndo sé ¢ terrivel, mas também impede que o orador se mova de
um lado para o outro ou na direcdo da plateia.

Se vocé quiser se conectar com os outros, precisa estar disposto a fazer ajustes. Se estiver tentando se conectar em casa
com seu marido ou esposa, desligue a televisdo. Se estiver planejando almogar com um colega ou cliente, escolha um lugar
silencioso o bastante para vocé conduzir uma conversa. Se estiver no comando, ou ndo, de uma reunido de negocios, escolha o
ambiente apropriado e garanta que a configuracdo funcione para que todos possam se conectar. E se vocé estiver se
preparando para falar a uma plateia, verifique o lugar para remover obsticulos a conexdo. Depois que estiver no



palco,provavelmente,sera tarde demais para fazer quaisquer mudangas. Para se conectar de forma eficaz, assuma a
responsabilidade por dar aos outros a melhor chance de se conectarem com vocé visualmente.

"Se vocé nao viver o jazz, ele nao sai de seu instrumento musical." —
Charlie Parker, musico

2. 0 QUE AS PESSOAS ENTENDEM CONECTANDO-SE INTELECTUALMENTE

Para se conectar de forma eficaz com as pessoas na esfera intelectual, vocé deve conhecer duas coisas: seu tema e a vocé
mesmo. O primeiro € bem 6bvio. Todo mundo ja ouviu uma pessoa falar sobre um tema que nao conhece. Na melhor das
hipoteses, € comico. Na pior, uma tortura. Mas, na maioria das vezes, ¢ simplesmente inauténtico. Como o jazzista Charlie
Parker disse certa vez: "Se vocé ndo viver o jazz, ele ndo sai de seu instrumento musical."

Eu li uma historia sobre o grande ator Charles Laughton que ilustra a diferenca entre ser um bom falante e um que
realmente sabe o que ele esta falando. Dizem que Laughton estava em uma festa de Natalcom uma familia em Londres. Durante
a noite, o anfitrido pediu a todos os participantes para recitar uma passagem que melhor mostrasse o espirito do Natal. Quando
foi a vez de Laughton, ele recitou com habilidade o Salmo 23. Todos aplaudiram seu desempenho € o processo continuou. A
ultima a participar foi uma adoravel tia velhinha que estava tirando uma soneca em um canto. Alguém a acordou gentilmente,
explicou o que estava acontecendo e pediu para que ela participasse. Ela pensou por um momento e, a seguir, comegou com
uma voz trémula: "O Senhor ¢ o meu pastor; de nada terei falta..." Quando ela terminou estavam todos em lagrimas.

Quando Laughton saiu no fim da noite, um membro da familia agradeceu por ele ter ido e comentou a diferenca na reacao
da familia as duas declamacdes dos Salmos. Quando perguntaram sua opinido sobre essa diferenga, Laughton disse: "Conheco
o salmo; ela conhece o pastor."

Nao ha substituto para a experiéncia pessoal quando queremos nos conectar com o coragdo das pessoas. Se vocé sabe algo
sem ter vivido, seu publico vivéncia uma falta de credibilidade. Se vocé fez algo, mas ndo sabe bem o suficiente para
explicar, o publico vivera uma frustragdo. Vocé tem que juntar vivéncia e conhecimento para se conectar de forma consistente.

Por mais importante que o seu tema seja, ¢ igualmente importante que vocé conheca a vocé mesmo. Comunicadores
eficientes sentem-se confortaveis consigo mesmos. Eles sentem-se confortaveis porque sabem o que podem fazer e o que ndo
podem, e vao até seu pote de doces da comunicagdo quando falam com as pessoas.

Como mencionei, levei um tempo para aprender isso. Nao comecei como um comunicador eficiente. Minhas primeiras
experiéncias de falar em publico aconteceram em 1967, quando estava na faculdade. Naquela época, minha estratégia foi
imitar os outros oradores que admirava. Que desastre! Por essa estratégia ndo ter funcionado, tentei impressionar as pessoas
com meu conhecimento do tema. Ninguém ouvia! Precisei de oito anos para "me encontrar" como orador. E aqui estd a grande
noticia: quando vocé se encontra, encontra também seu publico.

3. O QUE AS PESSOAS SENTEM - CONECTANDO-SE EMOCIONALMENTE

John Kotter, escritor e amigo, escreveu recentemente um livro chamado A Sense of Urgency [Um Senso de Urgéncia]. Nele
ele declara: "H4 séculos ouvimos a expressao 'Grandes lideres ganham o coragdo e a mente das pessoas"'. Observe que ele
nao disse que grandes lideres ganham a mente das pessoas. Nem disse que eles ganham a mente € o coragdo das pessoas. O
coragdo vem primeiro. E se desejamos ser bons comunicadores, precisamos ter isso sempre em mente. Se vocé quer ganhar
alguém, primeiro ganhe seu coracao, € o resto vira em seguida.

Testemunhei varios oradores e professores que confiavam demasiadamente em seu intelecto para persuadir os outros.
Além disso, muitos deles superestimam a receptividade natural das pessoas a mensagem e o desejo delas de mudanga por
conta disso. Esses oradores e professores acreditam que tudo que eles precisam fazer ¢ tracar uma linha 16gica de raciocinio,
e as pessoas gostardo deles. Nao funciona dessa forma.

Edwin H. Friedman, rabino, terapeuta e especialista em lideranga, lembra-nos:

O desentendimento colossal de nosso tempo ¢ supor que a percepgao funcionard com pessoas que sdo desmotivadas a



mudanga. A comunica¢do ndo depende de sintaxe, eloquéncia, retdrica, articulacdo, mas de um contexto emocional no
qual a mensagem seja ouvida. As pessoas s6 podem ouvi-lo quando se movem em sua dire¢cdo; € ndo estdo aptas a
ouvi-lo quando suas palavras as estdo perseguindo. Mesmo as palavras escolhidas com mais cuidado perdem seu
poder quando usadas para subjugar. As atitudes sdo as figuras reais da linguagem.

O que quer que esteja dentro de vocé, seja positivo seja negativo, vird, por fim, a tona quando vocé€ se comunicar com 0s
outros. O provérbio: "O homem ¢ como pensa em seu coragdo", ¢ realmente verdadeiro. Isso transparece e impacta o modo
como 0s outros reagem a voc€. As pessoas podem ouvir suas palavras, mas elas sentem sua atitude. Isso permite que vocé se
conecte a elas e as conquiste; ou as alienara e vocé as perdera. Na verdade, sua atitude sempre ¢ mais forte que as palavras
que vocé usa quando fala com os outros. Como mostra Jules Rose do Sloans' Supermarkets: "As palavras exatas que vocé usa
sao bem menos importantes que a energia, intensidade e convicgao com as quais vocé as usa."

As pessoas que estdo aptas a se comunicar com outras na esfera emocional, com frequéncia, t€m o que pode ser chamado
de carisma ou presenca. Elas destacam-se diante de uma multidao. As outras pessoas dao sua atencdo a elas. Como alguém
disse: "As pessoas nem sempre se lembrardo do que vocé disse, Elas nem sempre se lembrardo do que vocé fez. No entanto,
elas sempre se lembrarao de como vocé as fez sentir."6

Por que algumas pessoas tém essa habilidade? Dan Reiland, meu amigo e colega, ajudou-me a entender isso. Certo dia,
perguntou-me:

— John, vocé sabe por que algumas pessoas tém carisma e as outras nao?

— Personalidade — foi minha resposta imediata. —Algumas pessoas t€m jeito com as pessoas € outras nao.

— Eu ndo acho isso — respondeu Dan. — Nao acredito que carisma seja uma funcdo da personalidade. E uma funcdo da
atitude.

Ele, a seguir, explicou como as pessoas com carisma possuem um foco voltado para os outros, em vez de para si mesmas.
Elas prestam atencao nos outros e desejam acrescentar valor a eles.

Acabei percebendo que Dan esta certo. As pessoas com "presenca" possuem uma atitude ndo egoista que as faz colocar as
outras em primeiro lugar. Elas possuem uma atitude positiva que as impele a procurar e focar o que ¢ certo, em vez de o que ¢
errado. E elas possuem uma seguranca inabalavel.

Minha histdria favorita sobre confianca vem de uma entrevista do Larry King com Ty Cobb, um dos maiores jogadores de
baseball de todos os tempos. Cobb, que na época tinha 70 anos, foi indagado:

— Quanto vocé acha que rebateria se ainda jogasse estes dias?

Cobb, que durante toda a vida foi um rebatedor de 367 (ainda um recorde), disse:

— Uns 290, talvez 300.

— Isso por causa da viagem, dos jogos noturnos, da grama artificial e de todas as novidades, certo? — Perguntou
Larry.

— N#o — respondeu Cobb. — E porque tenho 70 anos.

Confianga assim — quando investida em outras pessoas — ajuda as pessoas a se sentirem conectadas a pessoa que lhes
fornece isso e faz com que sintam confianca nelas mesmas.

Aqui estd a definicdo de carisma. Vocé ndo tem que ser bonito, um génio nem mestre da oratoria para possuir presenca e
se conectar com os outros. Voc€ sO precisa ser positivo, acreditar em vocé mesmo e focar os outros. Faga isso, e havera uma
boa chance de vocé se conectar com os outros porque vocé torna possivel que os outros sintam como voce, o que € a esséncia
de se conectar na esfera emocional. Isso ¢ verdade quer se conecte com um publico, quer se conecte com um grupo pequeno,
quer se conecte com um individuo.

Steve Hiscoe, instrutor de uma academia de policia de uma provincia no Canada, treina oficiais em defesa pessoal e no
uso da forga em situagdes de dificuldade. Ele diz que tenta ensinar oficiais de policia como se conectar na esfera emocional
depois de estarem em um conflito violento. Steven explica: "Quando os oficiais estiverem envolvidos em um conflito violento,
eles devem, logo apds, explicar suas agdes as pessoas que nao estiveram 14, mas atuam na retaguarda, no quartel-general." Ele
ensina aos oficiais: "Nao dé apenas fatos para eles, mas inclua sua emog¢ao e percep¢ao, faga-os sentirem o que vocé sentiu."7
Esta ¢ sua meta toda vez que vocé quiser se conectar com as pessoas. Ajude-as a sentirem o que voce sente.

4. O QUE AS PESSOAS OUVEM CONECTANDO-SE VERBALMENTE



Espero que tenha convencido vocé de que a comunicacdo vai além das palavras e que para nos conectarmos com as
pessoas devemos apelar para elas visual, intelectual e emocionalmente. Todavia, isso ndo significa que devemos ignorar o
poder das palavras!

Como escritor e orador, minha vida sempre foi preenchida por palavras. Meus jogos favoritos sdo jogos de palavra como
Boggle, em que o jogador tem de formar palavras com um dado nimero de letras, ¢ Upwords, palavras cruzadas em jogo de
tabuleiro para dois ou mais participantes. Meu passatempo favorito ¢ ler. Amo citagdes. Acredito, como o primeiro-ministro
britdnico Benjamin Disraeli, que "a sabedoria do sabio e as experiéncias da idade podem ser preservadas por citagdes".

Ouca um discurso de Martin Luther King Jr. e vocé ficard inspirado por suas palavras. Leia uma peca de Shakespeare, o
maior dramaturgo do mundo, e vocé ouvira frases que ainda sao de uso comum hoje — quatrocentos anos depois — e por
pessoas que nem sabem que estdo citando Shakespeare,As palavras sdo uma corrente de ideias e t€m o poder de mudar o
mundo.

O que dizemos e como as dizemos causam um grande impacto. As pessoas respondem a linguagem que usamos. As
palavras que escolhemos para falar com nossa esposa ou filhos podem levanta-los ou destrui-los. Elas podem fazer ou
desfazer um acordo. Elas podem transformar uma conversa chata em um momento memoravel.

Quando falo com as pessoas individualmente, tenho o cuidado de escolher palavras que sdo positivas € que transmitem a
confianca que tenho nelas, mesmo em uma situa¢do dificil. Quando falo para um publico, tento tornar o que digo em algo
vigoroso e memoravel. Como Mark Twain disse: "A diferenca entre uma palavra quase certa e a certa ¢ realmente importante
— ¢ a diferenca entre o vagalume e o relampago."

Como alguém diz algo também comunica muito a respeito dela mesma. Hershel Kreis, um supervisor de comunicagao de
emergéncia, explica: "Uma das falhas para nos na unidade 190 ¢ que s6 podemos nos comunicar com quem nos ligou de forma
verbal." No entanto, ndo ver a pessoa que liga ndo nos impede de reunir informacao € nos comunicarmos de forma eficaz.
"Podemos ouvir o ritmo da fala, o barulho ao fundo, o tom etc., mas aprendemos, por intermédio da experiéncia, como ouvir
mais que palavras proferidas por quem liga e como fazer conexao com eles, embora ndo possamos usar as dicas ndo verbais a
nossa disposi¢ao."8

As pessoas captam mais que podem imaginar por meio do modo como os outros dizem as coisas. E por isso que dou muita
atencdo quando falo. O tom, a entonagao, a sincronia, o volume, o ritmo — tudo que vocé faz com sua voz comunica algo e tem
o potencial de ajuda-lo a se conectar com as pessoas ou a se desconectar delas quando fala.

"0 que voceé é fala tao alto que nao consigo ouvir o que vocé diz."

— Ralph Wald o Emerson

Juntando tudo

A arte de se comunicar além das palavras exige a habilidade de juntar todos esses quatro fatores — usar as palavras certas
com a emogao certa sendo intelectualmente convincente e causando a impressao visual certa. E tudo isso precisa ser feito com
o tom de voz certo, as expressoes faciais certas e linguagem corporal positiva.

Sei que parece complicado. E é. Mas também ¢ intuitivo. O melhor conselho que posso dar é que vocé aprenda a ser vocé
mesmo. Os melhores oradores profissionais conhecem a si € a seus pontos fortes — muitas vezes aprendidos a base de
tentativas e erros — € 0s usam para sua maior vantagem. Assim como acontece com os melhores comediantes que atuam
sozinhos, politicos, apresentadores e lideres. Cada um tem seu préoprio estilo, mas todos eles compartilham da habilidade de
se conectar visual, intelectual, emocional ¢ verbalmente.

Se vocé ainda ndo descobriu ou desenvolveu seu estilo, estude outros comunicadores. Experimente ao conversar com as
pessoas. Tudo bem se vocé "pegar emprestadas" algumas técnicas eficazes que voc€ vé os outros usando. Mas torne-as suas.
Nao faca o que J. Jayson Pagan confessou que experimentou uma vez no comeco de sua carreira depois de ouvir uma
mensagem em CD que adorou e acreditava que todo mundo na organiza¢do precisava ouvir. "Eu ouvi aquele CD e digitei
aquela mensagem palavra por palavra", explicou Jayson. "Quando chegou o momento, passei a mensagem adiante exatamente
como a tinha ouvido. Nao precisa dizer que eu parecia um grande papagaio verde e azul repetindo o que tinha me



impactado.Teve pouquissimo efeito." Jayson resume: "As pessoas precisam da sua influéncia, mas ela ndo vird por intermédio
de dublagens daqueles que vocé admira."9

Sua mensagem deve ser sua. Assim como seu estilo também deve ser seu. Esforce-se para descobrir esse estilo e para
desenvolver suas habilidades de conexdo em todo tipo de situacdo. E., ao aprender essas habilidades, lembre-se do quanto
daquilo que vocé comunica ¢ visual e vai além das palavras. E lembre-se das palavras de Ralph Waldo Emerson, que disse:
"O que vocé ¢ fala tdo alto que ndo consigo ouvir o que vocé diz."

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Principio de conexio: a conexao vai além das palavras.
Conceito-chave: quanto mais vocé for além das palavras, maior a chance de se conectar com as pessoas.

Conectando-se na esfera individual

As pessoas muitas vezes deixam passar despercebida a importancia dos aspectos nao verbais da comunicagdo ao tentarem
se conectar com alguém. Elas ndo se esforcam ao maximo para se conectarem além das palavras. Vocé pode melhorar nessa
area se voce:

e se conectar visualmente ao dar a outra pessoa toda sua atengdo — os olhos sdo a janela da alma; veja o coracao da outra
pessoa e mostre o seu;

e se conectar intelectualmente ao fazer perguntas, ouvir com atengdo e também prestar atengdao ao que nao esta sendo dito;

e se conectar emocionalmente por intermédio do toque (tomando cuidado para respeitar os limites e se portar de forma
apropriada com membros do sexo oposto).

Conectando-se em um grupo

Conectar-se com um grupo ¢ uma maneira excelente de aprender a pensar € se comunicar como treinador. E um ambiente
interativo em que vocé pode, de fato, mostrar as pessoas o que fazer e, a seguir, pode lhes pedir para demonstrar enquanto
vocé lhes da retorno e informacdes sobre a atuacao deles. Em ambientes de grupo:

e conecte-se visualmente dando o exemplo — as pessoas no grupo fardo o que virem;

e conecte-se intelectualmente investindo 110 crescimento das pessoas — comece do ponto em que elas ja entendem para
que possam se desenvolver e alcangar um patamar mais alto;

e conecte-se emocionalmente reconhecendo o esfor¢o do grupo e recompensando seu trabalho.

Conectando-se com uma plateia

Falar a uma plateia ¢ o mais dificil dos trés cendrios no que diz respeito a se comunicar além das palavras. Por qué?
Porque quase toda nossa comunicagdo em um palco ¢ em palavras! No entanto, vocé ainda pode fazer melhorias imediatas em
sua comunicac¢ao nao verbal fazendo trés coisas, especialmente no comego de uma apresentacao:

e conecte-se visualmente sorrindo — isso mostra as pessoas que vocé esta feliz de estar se comunicando com elas;
e conecte-se intelectualmente pausando estrategicamente para dar a plateia tempo para pensar em algo que vocé tenha dito;
e conecte-se emocionalmente por intermédio de expressoes faciais, riso e lagrimas.



CAPITULO 4

CONECTAR-SE SEMPRE EXIGE ENERGIA

Pense nos melhores comunicadores publicos que vocé conhece. Faga uma lista mental de trés ou quatro deles. Agora pense em
algumas pessoas que sdo melhores se comunicando a um pequeno grupo ou equipe. Agora pense em algumas pessoas que se
conectam bem com os outros individualmente.

Pensando em suas listas mentais, pense nisto: quantos deles sdo pessoas com pouca energia? Eu estaria disposto a apostar
que a resposta ¢ nenhum. Mesmo quando as pessoas passam a impressdo de ter pouca energia, geralmente elas possuem
reservas de energia que ndo sao evidentes na superficie. Por que digo isso? Porque conectar-se com as pessoas nao acontece
simplesmente sozinho. Se vocé quiser se conectar com os outros, deve realmente querer isso. E isso sempre exige energia.

Eles extraem o que vocé poe

Uma das oportunidades mais desafiadoras e compensadoras que ja tive aconteceu em 1996. Recebi um telefonema de uma
pequena igreja em Hillham, Indiana, convidando-me a falar na comemoracao de 2 S anos da constru¢do de sua igreja. Dava
para perceber que a pessoa fazendo o pedido estava nervosa e perguntou se eu estaria disposto a falar na igreja. Ela também
queria saber quanto custaria.

O pedido, apesar de inesperado, foi um pedido que fiquei feliz de receber. Veja bem, comecei minha carreira em 1969
como pastor sé€nior naquela pequena igreja no sul rural de Indiana. Quando eu estava 14, a frequéncia cresceu de algumas
poucas pessoas para algumas centenas, e, em 1971, construimos uma nova igreja para poder acomodar a congregacao que
estava crescendo. Minha carreira como pastor nas duas décadas e meia seguintes poderia ter me levado a igrejas maiores ¢
permitido que causasse um impacto maior que qualquer coisa que tivesse sonhado até entdo, mas sempre tive um profundo
sentimento pelas pessoas daquela congregacdo em Hillham. Elas me deram o comeco da minha carreira € me amaram
incondicionalmente quando eu era jovem, inexperiente e tendia a cometer erros estupidos. Disse-lhe imediatamente que ficaria
feliz de retornar para uma ocasidao tdo maravilhosa. Nao sé isso, mas que também levaria minha familia comigo, ¢ nds
ficariamos felizes de pagar todos 0s nossos custos.

Depois que desliguei o telefone, Margaret disse: "John, estou um pouco preocupada com esse evento. Vinte € cinco anos ¢
muito tempo. Vocé€ ndo € a pessoa que era antes. Vocé e eles estdo em mundos diferentes agora. Eles podem ndo se identificar
com vocé. Como vocé vai se conectar com eles?"

Pensei no que minha esposa disse por muitos dias. Ela estava certa; tinha mudado muito em todos esses anos. E tinha
certeza de que eles tinham mudado também. Seria necessaria muita energia para me conectar com eles. Nao podia
simplesmente aparecer e esperar que as coisas funcionassem sozinhas. Para me conectar com as pessoas, tinha que descobrir
como ir ao encontro deles emocional e relacionalmente.

Eu sabia que o encontro de aniversario de 25 anos precisava ser um dia especial para eles, ndo para mim. Queria celebra-
los, ndo simplesmente estar 14 para celebrar. No curso das semanas seguintes, refleti nos meus primeiros anos com as pessoas
em Hillham e decidi agir para fazer todo o possivel para estabelecer uma conexdo. Fiz isso:

BUSCANDO LEMBRANCAS DE NOSSO TEMPO JUNTOS

Percorri meus arquivos, e encontrei registros de casamentos, enterros, sermdes e eventos especiais durante nosso tempo
juntos. Uma fotografia que encontrei se destacou acima de tudo mais. Mostrava 301 pessoas de pé, de frente para a igreja, em
um dia de frequéncia recorde. "Quando a levei a Hillham, as pessoas adoraram se encontrar na foto.

ESFORCANDO-ME PARA LEMBRAR OS NOMES DE TODOS

Sou muito bom para lembrar nomes porque realmente me esfor¢o para isso. Nunca esquecerei algumas das pessoas em
Hillham, e seus nomes sempre me virdo rapidamente a mente. Mas havia muito tempo desde que tinha estado 14, entdo
exercitei minha memoria passando por registros e fotografias. Quando chegou o momento do encontro, lembrava-me dos



nomes de quase todo mundo. Melhor ainda, quando cheguei a cidade, um dos membros me deu um novo catalogo ilustrado da
igreja. Ele mostrava fotos recentes de todos os membros da igreja, entdo pude ver como todo mundo estava agora. Gostaria
que voceé pudesse ver a expressao de alegria quando cheguei a igreja e fui capaz de chamar as pessoas pelo nome.

TENTANDO FAZER COM QUE AS PESSOAS SE SENTISSEM ESPECIAIS

Como parte da comemoracao do final de semana, agendei um encontro no sabado com todos os membros que tinham estado
na congregacao durante meu exercicio. Nao queria que mais ninguém fosse — so eles. Passamos trés horas no porao da igreja
lembrando-nos do passado. Olhamos juntos as lembrangas que nos fizeramrir e, as vezes, levaram-nos as lagrimas.

TORNANDO MINHA VISITA PESSOAL PARA TANTAS PESSOAS QUANTO POSSIVEL

Distribui copias de itens como certificados de batismo e objetos de recordagdo de momentos especiais. Por exemplo, dei a
Shirley Crowder uma copia do sermio que preguei no dia em que ela se juntou a igreja e a Abe Legenour uma fotografia dele
sendo batizado. Todo mundo recebeu alguma coisa de lembranga dos "velhos tempos". Depois tiramos fotos da minha familia
com cada uma das pessoas.

FAZENDO MAIS QUE O NECESSARIO PARA PASSAR UM TEMPO EXTRA COM AS PESSOAS

Alguns oradores e pastores convidados chegam atrasados, mantém-se distantes de sua plateia, falam da plataforma e,
depois, vao embora o mais rapido possivel. Nao queria fazer isso. Queria estar disponivel para as pessoas. Entdo, Margaret e
eu chegamos ao culto de domingo trinta minutos adiantados para podermos cumprimentar o maior niimero de pessoas possivel.
Para minha surpresa, quando chegamos, o estacionamento ja estava cheio, ¢ o auditorio estava lotado! Entrei no prédio e, fila
por fila, cumprimentei cada pessoa. Depois do culto, ficamos por 14 e fomos os Ultimos a ir embora.

COMPARTILHANDO MEUS ERROS DURANTE O SERMAO

Aprendi que se vocé quiser que as pessoas fiquem impressionadas, pode falar sobre os seus sucessos; mas se quiser que
as pessoas se identifiquem com vocé, ¢ melhor falar sobre os seus fracassos. Foi isso que fiz nesse dia. E agradeci a cada um
por ser tdo paciente comigo e tdo gentil durante aqueles primeiros anos. Honestamente, naquela época estava muito verde, e
eles toleravam muita coisa. Era grato e queria que eles soubessem disso.

RECONHECENDO-OS COMO PARTE DO MEU SUCESSO

Ninguém chega a lugar nenhum na vida sem a ajuda dos outros. As pessoas naquela comunidade me ajudaram a pegar o
caminho certo na minha carreira. Criei minha mensagem a partir desse fato e a intitulei: "Dez Li¢des que Aprendi em
Hillham." Enquanto falava, eles se lembraram, riram e choraram. Para encerrar minha mensagem, expressei sincera gratidao
por sua influéncia em minha vida. Minhas ultimas palavras para eles foram: "Todo jovem pastor deveria passar seus
primeiros anos de ministério em Hillham. Isso lhes daria um alicerce para um ministério de sucesso."

Acredito que todo mundo gostou do encontro. Margaret e eu certamente gostamos. No avido, ao voltarmos para casa,
Margaret disse: "Bem, vocé conseguiu. Voc€ se conectou com eles." Senti-me satisfeito por ter feito meu melhor. E estava
cansado porque isso tinha exigido muita energia.

Vocé tem de fazer acontecer

Quando estava fazendo a faculdade, peguei uma disciplina sobre discursos. Mais de 40 anos depois, posso honestamente
dizer que aprender a falar em publico foi essencial para minha jornada pela vida assim como para meu crescimento como
orador. Foi nessa aula que ouvi o que meu professor chamava de "Quatro Pecados Imperdodveis de um Comunicador": estar
despreparado, ndo estar comprometido, ndo ser interessante € nao estar a vontade. Voc€ nota o denominador comum para trés
desses quatro "pecados"? E a energia. Os trés primeiros sao uma funcdo do esforco. E preciso energia para estar preparado,
comprometido e ser interessante! Isso vale quer vocé esteja falando para uma pessoa, quer para mil. Conectar-se sempre
requer energia.

A escritora e treinadora em comunicacao Susan RoAne, autora de How to Work a Room [Como trabalhar uma sala],



descreve o que € necessario para se conectar com as pessoas em ambientes sociais. Em seu site, ela oferece "Dez dicas do
especialista em contatar as pessoas", habilidades a serem usadas quando conhecemos pessoas novas. Ao ler a lista dela, pense
em quantas delas exigem energia. Ela diz que aqueles que se contatam de forma magnifica:1

Possuem a habilidade de fazer os outros se sentirem a vontade;

Parecem estar confiantes e a vontade;

Tém a habilidade de rir de si mesmos (ndo dos outros);

Demonstram interesse pelos outros: mantém contato visual, eu volvem-se, fazem perguntas e ouvem atentamente;
Estendem-se aos outros: cumprimentam com um aperto de mao firme e um sorriso;

Transmitem um senso de energia e entusiasmo — alegria de viver;

Sao equilibrados, bem informados e tém bons modos;

Preparam esquetes ou estorias de fatos reais que sdo interessantes, engragados e apropriados;

Apresentam as pessoas umas as outras com um entusiasmo contagiante (ndo existe outro tipo) que motiva a conversa entre
as pessoas que sao apresentadas;

Transmitem respeito e genuinamente gostam das pessoas — a base da comunicacao.
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Pelas minhas contas, pelo menos sete desses dez aspectos exigem energia. Se voc€ quiser se conectar com 0s outros, mas
esta esperando que o possa fazer sem realmente querer, esquega isso. Conectar-se sempre exige energia.

Cinco modos proativos de se usar a energia para se conectar

Nao importa com quem ou em que contexto vocé esta tentando se conectar, ¢ sempre a mesma coisa: vocé precisa levar
energia para fazé-lo de forma eficaz. E, para aproveitar ao maximo as oportunidades para se conectar, vocé deve canalizar
essa energia de forma estratégica. Existem coisas especificas que vocé pode fazer para ajudar a promover a conexao — com
seu marido ou esposa, em reunides sociais, em uma confraternizagdo com colegas ou com seu chefe, em uma reunido, em cima
de um pddio ou no palco em um estadio. Digo isso com confianga porque ja me conectei com pessoas em todas essas
situacoes.

Quando sugiro que a energia ¢ necessaria para se conectar com os outros, nao estou dizendo que vocé€ deve ser uma pessoa
com realmente muita energia para se conectar com os outros. E vocé também ndo precisa ser extrovertido. Deve simplesmente
estar disposto a usar toda a energia que vocé tiver para focar os outros e tentar alcanga-los. E realmente uma questdo de
escolha. Laurinda Bellinger, engenheira e gerente de projetos, comentou: "Vinte anos atras, tive de tomar uma decisdo de nao
me esconder atrds de minha personalidade introvertida e me conectar com os outros. Agora, quando digo as pessoas no
trabalho que sou introvertida, elas riem. Mas os introvertidos podem demonstrar comportamento extrovertido — [no entanto]
isso realmente nos esgota e precisamos recarregar mais rapido que um extrovertido."2

Se vocé quiser se conectar com os outros, precisa realmente ter a intengdo de fazer isso. Aqui vao cinco observacdes
sobre a energia necessaria para se conectar € sobre a decisdo que vocé€ deve tomar para ser estratégico ao usar essa energia.

1. CONECTAR-SE REQUER INICIATIVA... SEJA O PRIMEIRO

Ja tive o privilégio de falar algumas vezes para os funciondrios da Wal-Mart na sede da empresa em Bentonville,
Arkansas. Na primeira vez em que fiz isso, fui levado a um tour pelas instalagdes, onde vi cartazes em todo lugar realgando os
valores e a filosofia da organizacao. Naquela primeira visita, depois que ja tinha terminado de falar, levei um caderno e anotei
as mensagens contidas em muitos dos cartazes. A que me impressionou mais foi a "Regra dos 3 metros." Dizia:

Deste dia em diante, juro e declaro solenemente que toda vez que um cliente chegar a menos de trés metros de mim,
sorrirei, olharei em seus olhos e o cumprimentarei.
— SAM WALTON

Sam Walton entendeu a importancia de iniciar um contato com os outros. Iniciativa ¢ para qualquer relacionamento o que
um fosforo aceso € para uma vela.
Acho que a maioria das pessoas reconhece o valor da iniciativa. Elas, prontamente, admitiriam que tomar iniciativa ¢



importante em relacionamentos, porém muitas ainda ndo a tomam com os outros. Quando o assunto ¢ interagir, elas sempre
esperam que a outra pessoa dé o primeiro passo. Mas tudo que isso faz ¢ levar a perda de oportunidades. Malcolm Bane,
pastor aposentado, observou: "Se vocé esperar até que vocé possa fazer tudo por todo mundo, em vez de alguma coisa para
alguém, acabara nao fazendo nada por ninguém." Se vocé€ quer se conectar, ndo espere. Comece logo!

Estar pronto para gastar energia a fim de iniciar o processo de conexdo com os outros ¢ importante nado apenas com
individuos, mas também com grupos e equipes. Simon Herbert, treinador da Abbotsholme School, no Reino Unido, comentou:

Estou no comando do time de Rugby da escola em que trabalho e, no ano passado, tentei me afastar um pouco dessa
atividade — um pouco menos do técnico e um pouco mais dos jogadores. Passei o resto da temporada apagando
incéndios. Ndo conseguia entender o que estava errado. Por fim, quando estava em um tour na Africa do Sul,
identifiquei o fato de que, por estar um pouco afastado da atividade de técnico, minha energia ndo era mais a forca
propulsora por tras dos times. Nao me entenda mal. Tinha 6timos lideres entre os jogadores € os técnicos, mas meu
mentor me disse que era minha paixdo pelo jogo e pelos jogadores que havia dado o incentivo para todos os outros e
que eu precisava continuar jogando o carvao para o fogo continuar aceso.3

Sem a disposi¢do de Simon de por sua energia no time, o time ndo teve tanto sucesso como, do contrario, poderia ter tido.
A conexao requer iniciativa.

Uma das técnicas que ensino em 25 Ways to Win with People [25 maneiras de vencer com as pessoas] ¢: "Seja o primeiro
a ajudar." E muito simples, mas também muito poderoso. Qualquer hora na vida que precisemos de assisténcia e conseguimos
ajuda, de quem nos lembramos mais? E sempre da pessoa que nos ajuda primeiro. Isso ndo acontece com vocé? Geralmente
somos muito gratos as pessoas que fazem esforgo para nos ajudar e nos incluir em tudo.

"Se vocé esperar até que vocé possa fazer tudo por todo mundo, em vez
de alguma coisa para alguém, acabara nao fazendo nada por ninguém."

Sei que isso ¢ verdade para mim. Les Stobbe foi a primeira pessoa que me ensinou sobre escrever. Dick Peterson foi quem
me ajudou a montar a minha primeira empresa. Meu irmdo Larry foi meu primeiro mentor ' nos negdcios. Kurt Kampmeir
iniciou minha jornada de crescimento pessoal. ElmerTowns foi o primeiro a me ensinar sobre crescimento dentro da igreja.
Gerald Brooks foi o primeiro a doar dinheiro para a EQUIP, minha organizac¢ao, sem fins lucrativos, sobre lideranga. Linda
Eggers viu que eu precisava de ajuda na minha empresa e se ofereceu para me ajudar. Foram necessarios energia e esfor¢o
para eles fazerem o que fizeram por mim, e cada uma dessas pessoas tera sempre um lugar especial em meu coracao! Tenho
uma conexao com eles que tenho com poucas pessoas.

Um provérbio judeu diz: "O sabio faz de imediato o que o tolo faz por fim." Com frequéncia, esperamos pelo "momento
perfeito" para tomar iniciativa com os outros. Tenho a experiéncia de que o momento perfeito nunca chega. Iniciar uma
conversa com alguém sempre parece estranho. Oferecer ajuda a alguém significa arriscar a ser rejeitado. Doar algo aos outros
significa poder ser mal compreendido. Vocé ndo se sentirda pronto nem confortavel nesses momentos. SO tem de aprender a
passar por esses sentimentos estranhos ou de inseguranga. Como disse a ex-primeira dama Eleanor Roosevelt: "Devemos fazer
aquilo que achamos que ndo podemos." As pessoas que se conectam com as outras vao em frente e fazem o que o resto de nos
nunca chega a fazer.

"0 sabio faz de imediato o que o tolo faz por fim."

2. CONECTAR-SE REQUER TRANSPARENCIA... PREPARE-SE



Enquanto conectar-se requer que vocé esteja disposto a tomar a iniciativa com os outros, o que frequentemente significa
agir no momento, também requer que saibamos o que estamos fazendo quando fazemos contato. Isso significa ter transparéncia
de pensamento suficiente, e a transparéncia, geralmente, vem como resultado de preparacdo cm trés areas principais:

Conhecer a si mesmo — preparacao pessoal. Mais de trés décadas atrds, quando fui desafiado a me colocar em um
programa de crescimento pessoal, vi o aprendizado como forma de me ajudar. Nao demorou muito para descobrir que me
ajudar me tornou mais capaz de ajudar os outros. Esta ¢ uma das razdes por que digo as pessoas que, para acrescentarem valor
as outras, elas devem se tornar mais valiosas. Vocé€ nao pode dar algo que nao tem. Nao pode dizer o que ndo sabe. Nao pode
dividir o que ndo sente. Ninguém tira nada de um vécuo.

Conhecer a si mesmo e crescer pessoalmente ajuda vocé€ a ganhar clareza mental e emocional. Vocé sabe o que vocé sabe
e 0 que ndo sabe. Vocé sabe o que pode e o que ndo pode fazer. Vocé se torna confortavel com vocé mesmo e seguro em sua
identidade. Vocé€ estd apto a se conectar com outros porque esta pronto e € capaz de ser aberto com as pessoas. O que Harvey
Pinick, professor de golfe e escritor, diz sobre jogadores de golfe profissionais ¢ verdade sobre pessoas em outras areas da
vida: "Se um jogador estivesse preparado para as pequenas coisas, esse jogador estaria preparado para os grandes desafios."

Conheca o seu publico — preparacao das pessoas. Conectar-se com as pessoas comeca com conhecé-las. Quanto mais
vocé entende sobre pessoas em geral, mais apto vocé estara para se conectar. Quanto mais vocé souber sobre as pessoas
especificas com quem vocé estd tentando se conectar, melhor serd sua posi¢ao para conectar-se com elas. Se vocé ndo tiver
clareza em relagdo aos seus ouvintes, sua mensagem ndo sera clara.

Ha anos, tenho preparado ¢ moldado meus comentdrios para as pessoas na sala. Por exemplo, quando lidero uma mesa
redonda para lideres, discutindo assuntos importantes em suas areas, tento aprender o maximo possivel sobre cada uma das
pessoas que estdo participando. Quanto mais souber sobre elas, mais posso ajuda-las de forma clara e direta. Quando me
preparo para esses encontros, uso uma lista similar & de um jornalista escrevendo sua historia. Pergunto:

e Quemsao eles?

¢ Do que eles gostam?

De onde eles vém?

Quando eles decidiram participar?

Por que eles estdo ali?

O que tenho que posso oferecer a eles?

Como eles querem se sentir quando concluirmos?

Poderia ir a uma dessas mesas redondas e improvisar? Provavelmente. Estaria apto a me conectar com as pessoas
também? Nao. Daria valor a elas do modo como gostaria? Absolutamente ndo! Leva tempo e energia para responder a essas
sete perguntas, mas vale a pena. Todas as vezes que quero me conectar com as pessoas, espero gastar energia me preparando
de antemao.

Lideres, constantemente, fazem-se perguntas como essas quando querem reunir pessoas em suas organizagoes. Eles passam
grande parte do tempo fazendo perguntas e gastam bastante energia com essas perguntas, reunindo informacdes, preparando-se
para se encontrar com as pessoas. Sabem que se querem langar uma visao, t€m de transmitir isso com clareza para as pessoas
em suas organizagdes. A responsabilidade estd sobre seus ombros, ndo nos das pessoas ouvindo o que os lideres tém a dizer.

Conheca o que vocé deve fazer — preparacao profissional. Ser vocé mesmo e entender as pessoas levardo vocé longe
em suas conexdes com os outros. No entanto, em situagdes em que vocé tem que falar, ensinar ou liderar, vocé também deve
estar preparado profissionalmente. Vocé deve saber o que esta falando. Tenho certeza de que vocé ja ouviu comunicadores
que sdo Otimos para se conectar, mas t€m pouco a oferecer em termos de substancia. Depois que eles falam, vocé sai se
sentindo bem, mas alguns minutos, horas ou dias depois, vocé percebe que ndo estd melhor do que estava antes.

Outras vezes vocé encontra pessoas que t€ém muito a oferecer em termos de conhecimento, mas ndo conseguem se
comunicar de forma eficaz. Pouco depois do inicio da conversa, vocé se desliga. Depois que eles acabam, vocé diz: "Gragas a
Deus que acabou." Nenhum dos dois tipos de comunicagdo ¢ eficaz. Quando uma pessoa consegue juntar tudo, o efeito ¢
poderoso.

"0 homem que vai sozinho pode comecar o dia. Mas aquele que viaja
com outro deve esperar até que o outro esteja pronto."



- Henry David Thoreau

3. CONECTAR-SE REQUER PACIENCIA... VA DEVAGAR

Uma jovem que ndo estava acostumada a dirigir um carro com cambio manual deixava o carro morrer quando o sinal
ficava verde. Cada vez que ela ligava o carro, ela, nervosa, soltava a embreagem rapido demais e deixava o carro morrer de
novo. O carro atrds dela poderia ter desviado, mas, em vez disso, comegou a buzinar. Quanto mais ele buzinava, mais
envergonhada e zangada ela ficava. Depois de mais uma tentativa desesperada de andar com o carro, ela saiu e andou até o
carro dele. O homem, surpreso, abaixou a janela.

— Vamos combinar uma coisa — disse ela. —Vocé€ vai 14 andar com o meu carro, € me recostarei aqui € buzinarei para
voce.

Vivemos em uma cultura impaciente. Usamos lojas com drive through para fazer tudo sem sair do carro — comprar
refei¢des, pegar nossas roupas na lavanderia, completar transa¢des bancérias e pedir remédios. Acho que o comentdrio de
Lisa Thorne no meu blog descreve muitos de nos: "A boa noticia € que vou rapido; a ma noticia ¢ que, muitas vezes, vou
sozinha."4 Todo mundo estd com pressa, mas isso impede que a maioria de nos se conecte com os outros de forma eficaz. Se
quiser se conectar com as pessoas, precisa ir devagar.

Devo admitir, a impaciéncia sempre foi uma fraqueza minha, e tenho tido continuamente que trabalhar isso. No comego da
minha carreira, queria fazer as coisas o mais rapido possivel e seguir adiante para a tarefa seguinte.Se alguém ndo quisesse
seguir na minha velocidade, passava batido por ele. Mas esse estilo de lideranca atrapalhou a minha habilidade de me
conectar com os outros, € meus relacionamentos sofreram com isso. A boa noticia ¢ que ia rdpido. A ma noticia € que muitas
vezes ia sozinho. Mover-se a velocidade de outra pessoa pode ser exaustivo. Obviamente, requer muita energia acompanhar
alguém que estd se movendo mais rapido que nds. Mas também ndo ¢ cansativo ir mais devagar do que queremos? Henry
David Thoreau escreveu: "O homem que vai sozinho pode comecar o dia. Mas aquele que viaja com outro deve esperar até
que o outro esteja pronto." Acho muito frustrante esperar. Testa minha paciéncia. No entanto, se quiser me conectar com as
pessoas, tenho de estar disposto a ir mais devagar e ir no ritmo da outra pessoa. Pessoas que se conectam bem ndo correm
sempre mais rapido, mas sempre conseguem levar os outros com elas. Elas demonstram paciéncia. Deixam suas prioridades
de lado para incluir os outros. Essas coisas exigem energia. Mas descobri ao longo dos anos que qualquer coisa que realmente
valha a pena na vida requer tempo para concluir.

4. CONECTAR-SE REQUER ALTRUISMO... DOE

Na vida, hd pessoas que doam e pessoas que tomam. Qual tipo de pessoa vocé gosta de ter por perto? As que doam, ¢
claro. Todo mundo gosta. Quando estamos em um mercado ou em algum outro lugar publico, e vemos pessoas que sabemos
que sao do tipo das que tomam, tendemos a evitar contato visual ou viramos a esquina rapido, fingindo que ndo as vimos. No
entanto, quando encontramos as que doam, ficamos felizes de vé-las e fazemos questdo de cumprimenta-las. E facil conectar-
se com as pessoas que doam.

Ser um doador requer energia, e isso nem sempre ¢ facil, principalmente em situacdes estressantes. Trudy Metzger,
palestrante motivacional que sobreviveu a uma infancia de abusos, tornou-se uma adulta doadora. No entanto, ainda acha
dificil manter uma mentalidade de doadora quando se depara com algumas pessoas de seu passado dificil. As vezes, fica na
defensiva e tenta controlar a situagdo quando se sente vulneravel. Recentemente, descobriu que, quando isso acontece, ela se
transforma de doadora em alguém que toma. Diz Trudy Metzger: "Embora doar requeira energia, devo dizer que as situagdes
em que me torno aquela que toma me deixam completamente exausta e 'morta' por dentro. Ser uma doadora traz vida — como
regar uma planta para que ela cres¢a — mas ser alguém que s6 toma é como sugar a agua e os nutrientes do solo, deixando a
planta e o solo estéreis e inuteis."5

Ser um doador pode exigir muita energia. Mas evitar a interacdo com os outros também exige. Ed Higgins comentou:
"Consumia quantidades enormes de energia ao evitar me conectar (e tendo a ser extrovertido a maior parte do tempo), e
sentia-me horrivel com isso. Vim a perceber que talvez a energia usada para ndo me conectar pode ser muito maior que a
energia exigida para me conectar."6

Ser um doador geralmente ¢ uma situagdo em que todos ganham. Pode lhe energizar e, a0 mesmo tempo, ajudar os outros. E
1sso 0 ajuda a se conectar. Isso vale individualmente, em um grupo ou com uma grande plateia. Se vocé se concentrar em doar,



verd que ¢ muito mais facil se conectar. Nos anos em que estava a frente de uma igreja e pregando para a congregacdo quase
todo fim de semana, alguns membros da equipe e eu, varias vezes, tiravamos um tempo detalhando e discutindo como os cultos
tinham ido. Durante uma dessas sessoes, meu amigo e colega Dan Reiland disse:

— John, acho que as pessoas t€ém muita facilidade para ouvi-lo.

— Vocé pode explicar o que vocé quer dizer? — respondi. Respeito Dan e queria ouvir sua perspectiva.

— Vou fazer até melhor que isso — disse Dan.

Na manha seguinte, tinha sua analise por escrito na minha mesa. Aqui esta o que ela dizia:

Pensei em por que vocé ¢ tdo facil de ouvir. A ideia me intrigou principalmente quando pensei no fato de que ¢
verdade mesmo quando as pessoas ja sabem sobre o que vocé falard. E isso definitivamente vai além do valor de
entretenimento de simplesmente contar historias bem.

Acho que tudo tem que ver com um comunicador que €, primariamente, um doador, em vez de um tomador. O espirito
humano sente e se alimenta de um espirito doador. O espirito ¢ de fato renovado por um mestre com um espirito
doador — isso € provado pelo fato de que as pessoas, quando ouvem o que vocé ja disse tantas vezes, ainda se sentem
preenchidas. Seus ensinamentos sdo essencialmente doadores, e as pessoas podem receber o dia todo de um doador,
enquanto se cansam rapido de um tomador. Pense no que Jesus ensinou — metade do tempo as pessoas ndo sabiam do
que ele estava falando, mas ouviam com atengdo. Jesus estava doando — alimentando-as. Nao tomando. Era em uma
esfera espiritual (coragdo) — ele ndo estava simplesmente dando informagdes.

Aqui estd como acho que funciona. Se os comunicadores ensinam por necessidade, inseguranga, egocentrismo ou
responsabilidade, ndo estdo doando. A pessoa carente quer elogios, algo que a plateia deve dar. A pessoa insegura
quer aprovagdo e aceitagdo, algo que a plateia deve dar. A pessoa egoista quer ser elevada, ser superior e s6 um
pouco melhor que todo mundo, algo que a plateia deve dar. Mesmo a pessoa motivada por responsabilidade quer ser
reconhecida como a trabalhadora fiel, ser vista como responsavel — algo que a plateia deve conferir a ela. Muitos
comunicadores, o tempo todo, ensinam em um desses modos de tomadores, € ndo estdo cientes disso.

Ai tem o doador. Essa pessoa ensina por amor, graga, gratiddo, compaixao, paixao e transbordamento. Todos esses sdo
modos de doador. Em cada um desses modos do coracdo, a plateia ndo tem que doar nada — so6 receber. O ensinar,
portanto, torna-se um dom. Preenche e renova.

Esse ¢ vocé. E por isso que as pessoas podem ouvi-lo o dia todo. Pelo que venho observando, e aprendendo com vocé,
vocé ensina 99% do tempo no modo de doador. S6 muito raramente vocé cai para o modo do egocentrismo, e, nesses
raros momentos, nao sinto mais que vocé estad doando. Vocé estd tomando. Isso pode soar como: "Sou especial € um
pouco melhor que vocés." Afora esses momentos muito raros, poderia ouvi-lo o dia todo.

Nao acho que me conecte tdo bem quanto Dan pensa que fago, mas sempre me esfor¢o para me concentrar nos ouvintes e
agregar valor a eles de todas as formas possiveis. No entanto, acho que ele esta certo sobre todos os oradores serem doadores
ou tomadores, e isso ¢ definitivamente uma fungdo da atitude. A mentalidade deles ¢ altruista ou egoista. Vemos os outros,
como sugeriu Jos¢ Manuel Pujol Hernandez, como degraus ou pontes. Se os virmos como degraus, os usamos para nos
elevarmos; se como pontes, para nos conectarmos.”

Quando vocé ouvir alguém falar, pergunte a si mesmo: "A pessoa estd me dando tudo — olhos, rosto, corpo, cérebro e
personalidade? Ou essa pessoa esta simplesmente passando pela cidade e essa oportunidade de falar ¢ s6 uma parada no
caminho?" As pessoas que querem se conectar com os outros devem dar tudo de si. E isso exige energia!

Recentemente, estava conversando com um comunicador que tinha ficado entediado de fazer sempre as mesmas
apresentagdes o tempo todo para diferentes grupos de pessoas. Lembrei-lhe de que ele ndo estava fazendo a apresentagdo para
ele; ele a estava dando em beneficio dos outros. Como se mantém essa mentalidade e se encontra a energia para dar tudo de si
toda vez que se apresenta?

A conexdo sempre comega com um compromisso com alguém.

Em seu livro Presenting to Win [Apresentando-se para vencer], Jerry Weissman d4 um grande conselho sobre isso. Ele



diz que os palestrantes devem manter a "ilusdo da primeira vez", um conceito que vem do mundo dos atores de palco. Embora
eles tenham de desempenhar um papel dezenas, centenas ou até milhares de vezes, a plateia precisa ver uma apresentagdo uma
apresentagao digna da primeira vez. Weissman segue e conta uma historia sobre o jogador do Hall da Fama do beisebol, Joe
DiMaggio:

Certa vez, um repérter disse ao veloz jogador do Yankee: "Joe, vocé sempre parece jogar com a mesma
intensidade. Vocé corre o campo todo e atras de todas as bolas, mesmo nos dias de agosto, quando os Yankees estdo
muito a frente na corrida e ndo tém ninguém a frente. Como vocé consegue?"

DiMaggio respondeu: "Eu sempre me lembro que pode haver alguém nas arquibancadas que nunca tenha me visto jogar
antes."

Esse ¢ o tipo de mentalidade altruista que uma pessoa deve manter para se conectar com os outros. Requer muita energia
— seja individualmente, seja em um grupo, seja em frente a uma plateia — mas rende grandes dividendos. A conexao sempre
comega com um compromisso com alguém.

5. CONECTAR-SE REQUER ENERGIA... RECARREGUE-SE

Comunicar-se com as pessoas pode ser muito cansativo fisica, mental e emocionalmente. A escritora e consultora Anne
Cooper Ready descreve algumas das emogdes envolvidas com falar a uma plateia:

Falar em publico ¢ considerado como o medo nimero um dos norte-americanos, antes da morte, quinta colocada, e da
soliddo, sétima colocada na lista. Acho que isso significa que a maior parte de nds tem menos medo de morrer sozinho
que de fazer papel de bobo na frente dos outros. O medo ¢ um motivador poderoso para a lideranga, o que significa
que voce se destaca da multidao. Existe o medo de ser visto como excepcional e diferente; o medo do desconhecido; o
medo de ser uma fraude; o medo de esquecer tudo que vocé diria; o medo de correr risco publicamente; e o medo de
estar 1a em cima, sozinho. Todos eles vém juntos, para a maioria de nos, ao falar em publico.8

Com tudo isso, como o trabalho de se conectar com outras pessoas ndo drena a energia de uma pessoa?

Se ndo tivermos cuidado, conectar-se com as pessoas regularmente pode enfraquecer tanto nossa energia que teremos
poucas reservas para nos permitir fazer algo mais. Embora seja uma pessoa "extrovertida", ainda preciso de bastante tempo
em particular para recarregar minhas baterias emocionais, mentais, fisicas e espirituais. Acredito que isso seja verdade para a
maioria dos oradores e lideres. Lorin Woolfe, em The Bible on Leadership [0 que a Biblia diz sobre lideranga], escreve: "A
lideranga requer quase que um suprimento inteiro de energia verbal: trabalhar bem com os fones de ouvido, manter seu foco
em sua mensagem, repetir o0 mesmo mantra até vocé ndo conseguir mais ouvir o som de sua propria voz — e depois repetir
1SS0 mais uma vez, porque assim que vocé comeca a ficar entediado com a mensagem, ela esta provavelmente entrando aos
poucos na organizagao."

Com o passar dos anos, tenho aprendido como manter minhas baterias carregadas. Vocé€ também precisa fazer isso, se
quiser ter energia disponivel para se conectar com as pessoas. A primeira coisa a fazer ¢ estancar "vazamentos" de energia
reconhecendo e evitando o que desnecessariamente drena sua energia. No inicio de minha carreira, passei um bom tempo
aconselhando as pessoas, e todas as vezes que fiz isso, voltei para casa exausto. Lembro-me de perguntar-me: Por que estou
tdo cansado? Afinal, era jovem e muito entusiasmado com minha carreira. Levou um tempo até que concluisse que sentar com
as pessoas para ouvir os problemas delas me deixava sem energia.

Outro sugador de energia para mim ¢ trabalhar nos minimos detalhes de um projeto. Isso tira uma quantidade enorme de
energia por um retorno muito limitado. Assim que fiquei apto a contratar pessoas que se sentem energizadas por cada detalhe
do trabalho, o fiz. Acredito bastante em trabalhar, tanto eu € como os outros, nas dreas em que temos nossos pontos fortes.
Descubra quais atividades tiram sua energia e evite-as se elas ndo forem essenciais.

Vocé deve descrever que tipos de coisas preenchem seu tanque e o deixam energizado. Todo mundo ¢ diferente. Johnson
Tey escreveu que ele se energiza fazendo uma caminhada; Kasaandra Roache gosta de passar um tempo na praia. Ryan
Schleisman passa um tempo fora do consultorio com seus funcionarios. Ele diz: "Como médico, as vezes, ¢ dificil sair para
recarregar. Sei que depois que me recarrego, meus pacientes e eu ficamos melhor por conta disso. Minha incrivel equipe
marca horarios de recreacao para nés. Que plano incrivel."9 Fico recarregado com uma boa massagem, uma partida de golfe,



uma mudanga no ritmo ou uma prece durante minha natagao diaria. E a minha forma favorita de me recarregar ¢ passar um dia
com Margaret, sem nenhum compromisso. Preste atengdo no que o recarrega e comece a transforma-lo em parte de sua agenda.

"A Unica coisa que permite um homem continuar seguindo a a energia;
e 0 que é energia além de aproveitar a vida?"

- Louis Auchincloss

Se vocé ¢é responsavel por liderar pessoas ou se comunicar com outros, € especialmente vital para vocé achar modos de se
recarregar. E realmente muito simples. Tudo que vocé precisa ¢ saber as coisas que vocé gosta de fazer e arrumar tempo para
elas. Como disse o escritor Louis Auchincloss: "A tinica coisa que permite um homem continuar seguindo € a energia; € o que
¢ energia além de aproveitar a vida?" Se vocé pode buscar momentos para fazer coisas que o energizem, entdo sempre tera
reservas de energias que poderd usar para se conectar com outros.

Para conquistar algo de valor, vocé deve aprender a gerenciar e canalizar sua energia. Artistas e atletas entendem isso
melhor que a maioria das pessoas. Se eles ndo fizerem isso, eles ndo conseguem os resultados que desejam. Isso foi verdade
para o narrador esportivo Joe Theismann quando era jogador da NFL [Liga Profissional de Futebol Americano]. Ele foi o
zagueiro do time do Washington Redskins em dois Super -Bowls, os campeonatos norte-americanos, na década de 1980.
Quando seu time jogou no campeonato pela primeira vez, em 1983, sua atitude era positiva, € sua energia estava acima da
média. Ele estava entusiasmado de estar ali e deu tudo que ele tinha. E seu time venceu.

O campeonato seguinte foi totalmente diferente. Ele menosprezou muita coisa, e sua atitude ndo foi boa. Diz Joe
Theismann: "Eu reclamava do tempo, dos meus sapatos, dos treinos — enfim, reclamava de tudo." Como resultado, seu
desempenho caiu, e o time perdeu. Joe Theismann foi totalmente responsavel pela vitdria ou pela derrota do time? Nao, mas
como zagueiro, ele era o lider do time e era ele que dava o tom a jogada. J& ouvi que ele usa algumas vezes seu anel da vitéria
e seu anel da derrota como um lembrete do que deve fazer para ter sucesso. "A diferenga nesses dois anéis", diz Theismann,
"estd em aplicar-se ou ndo, ou seja, em ndo aceitar nada menos que o melhor."

Conectar-se com os outros ¢ como tudo na vida: vocé tem de querer. Isso ndo significa que vocé tem de falar alto ou
chamar atencdo. Clancy Cross, treinador de negocios, observou: "As pessoas geralmente confundem energia com volume ou
com velocidade. Um musico de sucesso sabe que € preciso mais energia para cantar e tocar devagar e suavemente (e se
conectar com a audiéncia) do que ¢ preciso para correr e fazer barulho. At¢ mesmo o modo como sentamos com as pessoas e
as ouvimos requer energia. Eles detectardo quando o fazemos sem energia. Nao ¢ possivel fingir ter energia nem € possivel
fingir uma conexao."10

Para se conectar, vocé tem que se entregar e dar o melhor de si; ou ndo tera sucesso. Isso requer energia —
independentemente do que esteja fazendo — liderando um encontro, tomando café com um amigo, falando para um grande
publico ou divertindo-se em um momento romantico com seu conjuge. Mas ndo consigo pensar em uma forma melhor de gastar
energia.

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Principio de conexio: conectar-se sempre requer energia.
Conceito-chave: quanto maior o grupo, mais energia ¢ necessaria para se conectar.

Conectando-se na esfera individual

Muitas pessoas ficam pouco ativas quando o assunto ¢ conexao individual. Elas supdem que as pessoas as ouvirdo. Mas
isso ¢ fazer um desservigo para os outros, especialmente as pessoas que estdo mais proximas de vocé€, como seus amigos e
familia.

Evite essa armadilha. Da proxima vez que vocé tentar se comunicar com alguém individualmente, prepare-se para isso
mental e emocionalmente, assim como vocé faria para uma audiéncia. Se voc€ levar energia intencional para a conversa, torna



o processo muito mais facil para as pessoas se conectarem com voce€.
Se vocé estd buscando formas de aumentar sua energia individual, entdo faca o que Margaret e eu fizemos um com o outro
por muito tempo:

e escreva emuni pedago de papel coisas significativas que aconteceram com vocé durante o dia;
e 1ndo conte as coisas importantes a ninguém antes de compartilhar com uma pessoa especificamente;
e tire um tempo todos os dias para analisar suas listas um com o outro, o que requer intencionalidade e energia.

Conectando-se em um grupo

Quando vocé se comunica com um grupo em um encontro, a energia no lugar pode variar bruscamente. Algumas vezes, o
grupo trard muita energia para o processo, ¢ ela durara o dia todo. Outras vezes, como lider ou comunicador, vocé precisara
direcionar e gerar energia.

Da proxima vez que vocé€ se comunicar com um grupo, ndo seja complacente. Traga energia para o processo € continue
trazendo-a — mesmo se a energia no lugar for boa. Nao se deixe levar pela maré. A experiéncia serd melhor para todo o
mundo se voc€ se mantiver intencionalmente energizado. Além disso, ganhara o respeito das pessoas se vocé se
responsabilizar pelo nivel de energia.

Algumas vezes ao ano, lidero uma mesa redonda sobre liderangca com quinze ou trinta executivos. Aqui estdo as diretrizes
que sigo com eles:

e vou a cada um deles, antes de a sessdo comegar € me apresento;

e pergunto a cada um deles alguma coisa pessoal;

e deixo a condugdo do encontro com eles, ja no inicio da sessdo — eles me fazem perguntas, ¢ fago o meu melhor para
servi-los;

e trago-os para o assunto contando para os outros algo singular a respeito do assunto, se alguns ficam hesitantes para entrar
na discussao;

e termino nosso tempo juntos perguntando como posso ajuda-los a ter mais sucesso.

Conectando-se com uma plateia

Nenhum publico chega a um evento esperando fornecer energia ao orador. As pessoas vém para os shows, conferéncias,
oficinas de trabalho e eventos esperando receber, ndo dar. Se vocé€ € o orador, deve manter isso sempre em mente. Quanto
maior o publico, mais energia vocé deve fornecer.

Pense em como vocé pode aumentar sua energia quando estiver falando para um publico. Por exemplo, seguranga, que vem
da preparacao, traz energia. Paixdo, que vem da convic¢ao, traz energia. Positividade, que vem de acreditar nas pessoas, traz
energia. Quanto mais energia vocé colocar no processo, e quanto melhor vocé for para transmiti-la para seu publico, melhores
serdo suas chances de se conectar com eles.



CAPITULO 5

CONECTAR-SE E MAIS HABILIDADE DO QUE TALENTO NATURAL

Farei algo um pouco fora do comum neste capitulo. Entregarei a palavra a Charlie Wetzel, meu escritor desde 1994, ai ele
pode contar a vocés algumas coisas sobre comunicagdo do ponto -de vista dele. Charlie ¢ um excelente observador, um
pensador reflexivo e um estudante, hda muito tempo, de lideranca e comunicagdo. Ele me conhece tdo bem como qualquer
amigo meu e ja me viu em todos os tipos de situagao de comunicacao. Acho que vocé achara sua perspectiva interessante, e
ele explicard como conseguimos nos conectar por intermédio da escrita. Mas, primeiro, quero contar algumas coisas sobre as
pessoas que considero ser grandes comunicadores.

Comunicando-se na esfera mais alta

Conectar-se ¢ algo que qualquer um pode aprender a fazer, mas € preciso estudar comunicagdao para se aprimorar. Sou
estudante de comunicagdo ha quatro décadas. Toda vez que ougo as pessoas falarem, ndo apenas ougo o que elas tém a dizer,
mas também presto atengdo em seu estilo e técnica como comunicadores. Ocasionalmente, vou a eventos nos quais distintos
comunicadores se apresentam porque gosto de ouvi-los e de aprender com eles.

Alguns anos atrés, fui a uma conferéncia em Sao Jos¢, na California, que falava sobre dez personalidades famosas. Foi
uma apresentacdo diversa e interessante de figuras publicas, e eu estava ansioso para ouvir e ver cada uma delas. Queria ver
quais delas se conectariam com o publico e se comunicariam eficazmente.

Ao me preparar para ouvir, preparei meu caderno de anotagdes com duas colunas e nomeei-as: "Conectou-se", e: "Nao se
conectou." No fim do dia, tinha seis nomes na coluna dos que se conectaram e quatro na outra. Nao direi o nome dos que nao
se conectaram. (Tenho certeza de que vocé reconheceria todos eles.) No entanto, descreverei os estilos de comunicagdo deles:

Niao conector nimero 1: Esse politico falou de forma totalmente mondtona. Falou sem parar, sua voz era totalmente
desprovida de paixdo ou convicgao. Ele falou quase como se ndo estivéssemos 1a. E ndo tinhamos muita certeza se ele também
estava 14!

Nio conector nimero 2: Outro politico, esse orador foi bastante agradavel. Ele transmitiu um clima do tipo vovozao. Ele
falou por cinqgiienta minutos, mas ndo disse absolutamente nada.

Nao conector nimero 3: Uma jornalista de Washington, ela falou olhando a plateia como inferior. Estava claro que ela se
sentia superior. Sei que ela fez com que me sentisse inferior. Tudo que ela disse transmitiu uma mensagem clara: Sei algo que
voce ndo sabe.

Nao conector nimero 4: Esse orador ¢ autor de um livro de negdcios e, para ser honesto, estava ansioso para ouvi-lo
falar. No entanto, fiquei surpreso e desapontado com seu comportamento zangado. Sua linguagem facial, corporal e verbal
mostravam uma atitude negativa. Nao gostaria de passar cinco minutos com ele sozinho. E ele ndo ofereceu aplicagdes
praticas durante sua palestra.

Cada um desses quatro oradores perdeu seu publico. Alguns sairam imediatamente. Outros ficaram mais um tempo. Mas,
em todo caso, vocé poderia dizer que o publico estava aliviado que o tempo dele ou dela havia acabado. Mas quando um dos
bons oradores — os seis conectores subia no palco, vocé podia sentir a esperanga nascendo no ambiente, listas sdo as pessoas
que se conectaram com o publico naquele dia:

Mark Russell: Um tipo diferente de habitante de Washington, apresenta um show de comédia na capital ha mais de vinte
anos. Mark nos fez rir, mas também nos fez pensar. Aposto que fez quase cem perguntas durante sua sessdo. Todos
participaram completamente.

Mario Cuomo: De longe o orador mais passional foi o ex-governador de Nova York. Ele foi elétrico. Pude sentir o que
ele sentia. Ele mexeu com todo mundo no auditdrio e quando ele acabou, a plateia inteira ficou de pé e o aplaudiu.

C. Everett Koop: Tenho que admitir que o ex-cirurgido geral do pais me surpreendeu em como ele ¢ um bom
comunicador. Ele foi um mestre no uso das ilustragcdes. Ele fazia uma declaragdo ldgica e, depois, ia e voltava com uma
grande historia. Era como se ele estivesse colando verbalmente cada recado. Depois que ele falou, sabia falar seus sete pontos



de cor.

Elizabeth Dole: A ex-senadora dos Estados Unidos e presidente da Cruz Vermelha fez com que cada pessoa no auditorio
se sentisse como seu/sua melhor amigo/a. Ela possuia uma confianga que nos deixou alegres por estar 1a.

Steve Forbes: De todos os comunicadores que vi naquele dia, aprendi mais com ele. O editor-chefe da revista Forbes foi
brilhante e informativo. Ele fez tudo que falou parecer novidade.

Colin Powell: Quando o ex-general do exército norte-americano e secretdrio de Estado falou, deixou todo mundo no
auditorio relaxado e nos transmitiu um senso de seguranga. Sua voz e comportamento eram seguros e, quando ele falava,
deixava-nos confiantes. O mais importante: ele nos deu esperanga.

Os oradores excelentes nessa lista ndo poderiam ser mais diferentes uns dos outros. Eles tinham formagdes diferentes. Eles
empregaram diferentes estilos de fala. Eles tinham valores diferentes. Falaram de assuntos diferentes e tinham diferentes
talentos ¢ habilidades. S6 tinham uma coisa em comum. Eram excelentes ao se conectarem. E algo que todo grande
comunicador e todo grande lider t€m em comum. E conectar-se ¢ uma habilidade que pode ser aprendida!

Naio é por acidente

Os bons comunicadores nao sairam todos do mesmo lugar. Mas todos dividem a habilidade de se conectar. Isso ndo se
desenvolve por acidente. Vocé€ ndo pode esperar ter sucesso por pura sorte, como fez o lider das diligéncias de pioneiros que
estavam indo para as planicies do Oeste. Quando um observador viu uma nuvem de poeira a distancia se movendo em direcao
a eles, eles sabiam que estavam em apuros. Como era de esperar, uma tribo de bravos nativos norte-americanos vinha em
diregdo a eles, e o lider ordenou que as diligéncias formassem um circulo atras de um monte.

Quando o lider dos colonizadores viu a figura alta do lider dos nativos contra o céu, ele decidiu encarar o chefe e tentou se
comunicar com ele usando mimica, uma forma de linguagem corporal. De imediato, o chefe fugiu e partiu com seus homens.

— O que aconteceu? — perguntaram os colonizadores ao lider.

— Bem, como vocés provavelmente viram, ndés nao falavamos a lingua um do outro — disse ele — entdo usamos a
linguagem dos sinais. Desenhei um circulo na terra com o meu dedo para mostrar que somos todos um nesta terra. Ele olhou
para o circulo e desenhou uma linha por intermédio dele. Ele quis dizer, ¢ claro, que ha duas nagcdes — a nossa ¢ a dele. Mas
apontei meu dedo para o céu para indicar que somos todos um sob Deus. Ai ele botou a mdo em uma bolsa e pegou uma
cebola, que me entregou. Naturalmente entendi que ela indicava as multiplas camadas de compreensdo disponiveis para todo
mundo. Para mostrar a ele que entendia o que ele queria dizer, comi a cebola. Entdo enfiei a mdo no bolso do casaco e lhe
ofereci um ovo para mostrar nossa boa vontade, mas, como ele era orgulhoso demais para aceitar meu presente, virou-se e foi
embora.

Enquanto isso, os guerreiros estavam se preparando para um ataque e aguardavam a ordem de seu chefe, mas o velho
guerreiro levantou sua mio e recontou sua experiéncia.

— Quando ficamos face a face — disse ele — imediatamente sabiamos que ndo falavamos a mesma lingua. Aquele homem
desenhou um circulo na terra. Sei que ele quis dizer que estdvamos cercados. Desenhei uma linha no meio do circulo dele para
mostrar a ele que nds os cortariamos ao meio. Entdo, ele levantou seu dedo para o alto querendo dizer que podia nos derrotar
sozinho. Ai lhe dei uma cebola para lhe dizer que logo ele sentiria o gosto das lagrimas amargas da derrota e da morte. Mas
ele me desafiou e comeu a cebola! Entdo ele me mostrou um ovo para me mostrar como a nossa posi¢ao era fragil. Devia
haver outros por perto. Vamos embora daqui.

Lars Ray se identificava com essa historia de falta de comunicacao. "Para a minha empresa, estou prestes a terminar uma
tarefa de dois anos aqui na Cidade do México", escreveu. Ele sabe muito pouco espanhol e, embora muitas pessoas com as
quais ele trabalha falem inglé€s bem, ainda assim ha problemas. "Houve muitos momentos de confusdo, mal entendidos e falhas
de comunicagdo, tudo devido aos varios niveis de compreensdo das palavras e de seus significados — como ilustrado em sua
historia... Essa foi minha experiéncia também... e rapaz... aprendi muito com eles!"1 O que o pastor e ativista Jesse Giglio diz
¢ verdade: "O maior problema na comunicagao ¢ a ilusdo de que ela foi alcangada."2

O que faz as pessoas ouvirem?

Se vocé quiser ser um comunicador melhor ou um lider melhor, ndo pode depender s6 da sorte. Deve aprender a se
conectar com os outros aproveitando ao maximo todas as habilidades e a experiéncia que vocé tem. Quando ougo grandes
comunicadores, noto que existem alguns poucos fatores que eles parecem usar que fazem as pessoas os ouvirem. Ao ler sobre



eles, pense quais deles vocé poderia usar para se conectar com os outros:
RELACIONAMENTOS - QUEM VOCE CONHECE

Por que milhdes de pessoas comecaram a ouvir o Dr. Pliil McGraw, um psicélogo que ajudava os advogados como
consultor de julgamentos, e comegaram a seguir seus conselhos sobre a vida, o amor e relacionamentos? Pela mesma razio
pela qual milhdes comegaram a ouvir o Dr. Mehmet Oz sobre questdes de satide. Ambos conheciam Oprah Winfrey e
apareceram em seu programa de televisao.

Certamente esses dois homens tém credenciais. McGraw tem doutorado em psicologia, € Oz ¢ um cirurgido cardiotoracico
e professor da Columbia University. Mas a maioria das pessoas ndo conhecia esses detalhes nem se importava com esses
fatos. Assim que os seguidores de Oprah Winfrey souberam que ela tinha confianca neles, as pessoas passaram a ter confianga
neles.

Uma das formas mais rapidas de ganhar credibilidade com um individuo, um grupo ou uma plateia ¢ pega-la emprestada de
alguém que ja tenha credibilidade com elas. E a base das recomendagdes de vendas e da propaganda boca a boca. "Quem"
vocé conhece pode abrir as portas para vocé se conectar com alguém. E claro, uma vez que a porta esteja aberta, voc€ ainda
tem que dar o seu recado!

A maioria das pessoas quer melhorar sua situacao de vida. Quando
encontram alguém que pode comunicar algo de valor, geralmente elas
escutam.

PERCEPCAO — o QUE VOCE SABE

A maioria das pessoas quer melhorar sua situagao de vida. Quando encontram alguém que pode comunicar algo de valor,
geralmente elas escutam. Se o que elas aprendem realmente ajuda, um senso de conexdo entre elas pode muitas vezes se
desenvolver rapidamente.

Uma das figuras da historia norte-americana que mais admiro ¢ Benjamin Franklin. Ele teve uma carreira notavel e ¢
responsavel como um dos pais fundadores para o sucesso dos Estados Unidos. Benjamin Franklin tinha pouca educagao formal
— frequentou a escola por apenas dois anos — e, no entanto, era altamente respeitado por causa de seu conhecimento e
perspicacia agucada. Leitor voraz e homem intelectualmente curioso, tornou-se um especialista em um nimero consideravel de
areas: edicdo e publicacdo, politica, ativismo civico, ciéncias e diplomacia. Era um inventor inovador, garantiu o apoio da
Franga durante a Guerra da Revolucao, fundou a primeira biblioteca puiblica dos Estados Unidos, serviu como o primeiro
presidente da Sociedade Filosofica Norte-Americana, e ajudou a esbogar a Declaragdo da Independéncia. Walter Isaacson
chamou Franklin de "o norte-americano mais bem-sucedido de sua era". Era altamente influente, e as pessoas de seu tempo
tinham um senso de conexao com ele quando ele compartilhava de sua sabedoria.

Se vocé tem uma area de habilidade e, generosamente, a compartilha com os outros, da as pessoas razdes para respeita-lo
e desenvolverem um senso de conexao com voce.

SUCESSO - o QUE VOCE FEZ

Muitas pessoas me perguntam como comecei como orador fora de uma igreja local. Elas querem saber qual foi a minha
estratégia de marketing e como consegui uma brecha. A verdade ¢ que ndo tinha um plano para me tornar esse tipo de orador.
As pessoas viram o sucesso que estava tendo, enquanto liderava e fazia crescer uma igreja, e comecaram a me convidar para
falar sobre o assunto. Elas queriam ouvir o que eu tinha a dizer por causa do que eu havia conquistado.

Os Estados Unidos abracam a cultura do sucesso. As pessoas querem obter sucesso e buscam outros que tenham
conseguido algo para lhes transmitir conselhos tuteis. Se vocé tem sucesso em alguma coisa que faz, havera pessoas que
gostardo de ouvi-lo. Acho que muitas pessoas partem do principio que, se alguém consegue obter sucesso em alguma area, ele
ou ela detém um conhecimento que pode ser valioso para eles em suas proprias empreitadas. E se o sucesso da pessoa € na



mesma area que a delas, o potencial para a conexdo ¢ ainda mais forte.

HABILIDADE - 0 QUE VOCE SABE FAZER

Individuos que tém um alto desempenho em sua profissdo geralmente t€m credibilidade instantdnea com os outros. As
pessoas os admiram, querem ser como elas e se sentem ligadas a elas. Quando elas falam, os outros ouvem — mesmo se a
area de seu conhecimento ndo tiver nada que ver com o conselho que dao.

Pense em Michael Jordan. Ele ganhou mais dinheiro em publicidade do que ja ganhou jogando basquete. E por causa do
conhecimento que tem dos produtos que endossa? Nao, ¢ pelo que ele pode fazer com uma bola de basquete. O mesmo pode
ser dito do nadador olimpico Michael Phelps. As pessoas o ouvem pelo que ele pode fazer na piscina. E quando um ator nos
diz que deveriamos dirigir determinado carro, ndo o ouvimos por causa de seu conhecimento de motores. Ouvimos porque
admiramos seu talento. A exceléncia conecta. Se vocé possui grande habilidade em uma érea, os outros podem desejar se
conectar com vocé por causa disso.

SACRIFICIO - COMO VOCE VIVE

Madre Teresa tinha o respeito e os ouvidos dos lideres ao redor do mundo. As pessoas de todos os credos pareciam
admira-la. Por qué? Por que eles a ouviam — uma professora escolar pobre e baixa que vivia nas favelas na india? Por causa
da vida de sacrificios que ela vivia.

Acho que nosso coracao, naturalmente, pende para as pessoas que se sacrificaram ou sofreram. Pense nos sentimentos de
solidariedade e de conexdo que as pessoas sentiram pelos bombeiros que serviram na cidade de Nova York durante os
ataques as torres do World Trade Center no dia 11 de setembro. Note quanto respeito ¢ dado as familias dos jovens que
morreram quando estavam no Iraque ou no Afeganistdo. Pense no peso que ¢ dado as palavras dos lideres de direitos civis que
ajudaram a preparar o caminho para a elei¢do de Barack Obama, o primeiro presidente afro-americano dos Estados Unidos.

Se vocé fez sacrificios, sofreu tragédias ou passou por obstaculos dolorosos, muitas pessoas se identificardo com vocé. E
se voce tiver conseguido se manter positivo e, ainda assim, humilde em meio as dificuldades da vida, os outros o admirardo e
poderdo se conectar com voceé.

Esses cinco fatores de conexdo sdo apenas o comec¢o. Tenho certeza de que vocé pode pensar em outros motivos pelos
quais as pessoas se conectam. A questdo ¢ que vocé deve pegar o que tiver € usa-lo para se conectar com os outros. Quanto
mais fatores vocé tiver e quanto melhor os usar, maiores suas chances de se conectar com as pessoas. Vocé deve usar seus
pontos fortes, desenvolver seu estilo e cultivar todas as habilidades que puder para se conectar com as pessoas.

A ARTE DE SE CONECTAR

POR CHARLIE WETZEL

Uma das coisas que as pessoas me perguntam o tempo todo €: "Como realmente ¢ o John?" Fico feliz de poder lhes dizer
que o John Maxwell que observo em particular ha uma década e meia ¢ o mesmo que todo mundo vé em frente a uma plateia.
Ja o vi em centenas de situagdes — falando em uma arena com milhares de pessoas, pregando em igrejas, ensinando licdes de
lideranga para dezenas de pessoas, frequentando reunides, negociando acordos, ficando com a familia, viajando na estrada e
simplesmente se divertindo. E posso lhe dizer, ele genuinamente pratica o que ensina. E sempre se conecta.

Serei honesto com vocé. A primeira vez que vi John falar em sua igreja, fiquei cético a respeito dele. Ele parecia um
pouco astuto em sua pregacdo. Ele subiu ao palco bem vestido, com um terno bonito, relaxado e sorrindo. Ele tinha uma
confianga simples — como se estivesse falando com amigos que ele conhecia havia anos. Pensando bem, acho que estava
fazendo isso mesmo.

Essa experiéncia ndo era algo a que estivesse acostumado. Cresci frequentando uma igreja com cerca de 35 pessoas em um
culto; havia 1.000 no auditério no culto na igreja de John. Estava acostumado a um coro de oito pessoas € 0 acompanhamento
de um teclado meio mal tocado; a muisica em sua igreja era de qualidade profissional. Meu pastor de infancia era um
engenheiro severo e introvertido que tinha recentemente se tornado pastor; John era um comunicador que vinha aperfeicoando
suas habilidades de orador havia 25 anos. Digamos apenas que precisava ajustar minhas expectativas. Felizmente, levei
apenas algumas semanas para reconhecer que John era genuino, ¢ ndo um homem falso. E logo percebi que o que ele estava
ensinando toda semana estava me ajudando e realmente fazendo a diferenga na minha vida.

Admitirei, minha visdo atual de John ndo ¢ inteiramente imparcial. Sou grato por muitas coisas que ele fez. No entanto,



acho que minhas observagdes sdo verdadeiras e precisas. Fora sua familia, ndo tem muita gente que o conhece tdo bem quanto
eu. E porque sou um observador por natureza — como sao todos os escritores — acho que posso identificar o que John diz de
um bom comunicador para um publico, para um individuo e, até mesmo, para seus leitores. Aqui estd o que posso dizer a
VOCES.

CONECTANDO-SE COM UM PUBLICO AO VIVO

Os primeiros cinco anos em que trabalhei com John, era aluno de comunicagdo. Passei muito tempo estudando seu estilo
de comunicagdo com o publico. Antes de me tornar escritor, era professor. E acho que era um bom professor. Meu ponto forte
¢ comunicar coisas complexas de forma facil, rapida e pratica. Mas ndo tinha a habilidade de cativar um publico como o John
faz e, normalmente, precisava de semanas dando aula para me conectar com os alunos. Assistia ao John porque queria
aprender. Também tive acesso a outros grandes comunicadores e aprendi muito com eles, também. O que descobri € que John,
como todos os grandes comunicadores que admiro, exibe cinco qualidades:

Ele possui grande confian¢a. Ainda estou para observar um grande comunicador que ndo tenha seguranga. Como ja
mencionei, primeiramente achei a seguranga de John um pouco desagradével, por causa do ambiente no qual ele estava
falando. Mas isso foi por conta de minha bagagem pessoal. A realidade ¢ que ¢ dificil se conectar e gostar de oradores que
ndo sdo seguros. A duvida deles sobre eles mesmos faz com que vocé duvide deles, e isso se torna uma distragdo.Torna-se
impossivel se estabelecer facilmente como ouvinte porque a falta de certeza traz questdes relacionadas a credibilidade deles.
Seja de forma consciente seja de forma subconsciente, vocé se pergunta continuamente: "Isso € realmente verdade?" Quando
um orador ndo diz algo com convicgao, ndo ficamos convencidos.

Se vocé deseja ser um bom comunicador e se conectar com seu publico, precisa fazer o trabalho necessario para ganhar
seguranca. Isso pode ser tdo dificil como trabalhar com problemas pessoais relacionados ao seu passado, tdo simples como
vestir as roupas certas quando estiver falando ou tdo mundano quanto ganhar mais experiéncia em frente a uma audiéncia
falando mais. Nao importa o que € necessario, faga o trabalho — pois grandes comunicadores tém muita seguranga.

Ele mostra autenticidade. O que me fez gostar de John nas semanas em que o ouvi falar foi sua autenticidade. Ele ndo
estava fingindo ser nada que ndo era. Como todo mundo, ele tem suas fraquezas, assim como seus pontos fortes, mas ele esta
pronto para admitir ambos.

Como o conhego pessoalmente, posso afirmar que John ndo acredita em sua propria fama. Ele fica alegre quando as
pessoas dizem a ele que ele as ajudou, mas sempre com espirito de gratidao e senso de dever cumprido. CCerta vez, ouvi o
cantor George Michel falar sobre a fama com o apresentador Chris como no programa Good Morning America. Michael
disse: "Vocé tem de entender, ndo espiro nada disso. E perigoso."3 Isso também descreve a atitude de John.

Um dos perigos de estudar comunicadores € cair na armadilha de tentar imita-los. Isso ¢ um erro. Antigamente, queria ser
mais parecido com o John em minha fala, mas tudo que isso fez foi me intimidar e me deixar inseguro. Foram necessarios
alguns anos de oratdria para encontrar minha voz € 0 meu ritmo novamente. Nao posso ser como John. Nao sou "maior que a
vida". Ele enche o lugar com sua personalidade, seja uma sala de estar ou um estadio. Nao. Em vez disso, minha meta ¢ falar
genuinamente com minha propria voz. Para se conectar com as pessoas, seja vocé mesmo, no seu melhor. Isso ¢ algo que todo
mundo pode aprender a fazer.

Ele se prepara completamente. Nunca vi John despreparado para falar em publico. Ele ja contou a vocé um pouco de sua
preparacao quando descobre o que o seu anfitrido quer e conhece seu publico, entdo falarei sobre outras coisas que ele faz.

John € um preparador meticuloso. Com sua experiéncia e personalidade, ele poderia facilmente improvisar. Mas ele nunca
faz isso. Ele se prepara. Ele escreve tudo em itens. Ele inclui todas as citagdes e historias em seu esbogo. Por ele ler muito e
constantemente buscar citagdes e ilustragdes, sempre tem muito material pronto para incluir em qualquer mensagem que ele
esta escrevendo. (Voc€ poderia dizer que ele estd sempre se preparando, , porque ele esta sempre aprendendo e pesquisando.)
Ele escreve suas falas & mdo com uma caneta de quatro cores, grava sua citagdes em seu esbo¢o e se lembra de historias
pessoais escrevendo uma palavra ou duas precedidas por um asterisco.

E, além disso, John estd preparado mesmo quando os outros ndo esperam que ele esteja. Toda vez que ele viaja, ele leva
muitos cartdes plastificados com ele, cada um com um esbogo de fala para um discurso que ele possa vir a dar sem aviso
prévio. Quando, alguns anos atrds, estivamos em uma turné de um de seus livros, em uma das paradas onde ele estava se
preparando para falar, alguém que o havia assistido um ano antes ali, mencionou como ele havia gostado da palestra de John.
Essa conversa anterior foi muito similar & que John estava falando em sua turné de livros. Rapidamente, John pegou um de
seus cartoes e falou sobre um assunto diferente. Ninguém — além de mim, John e outro companheiro de viagem — tinha a
menor ideia a respeito disso, porque John nem pestanejou.



Ele utiliza humor. John ¢ engragado no palco e fora dele. Ele adora uma boa piada.Tem uma mente rapida e ¢ esperto para
essas coisas. E ele facilmente ri dele mesmo. Quando procura materiais para trabalhar, o humor ¢ uma das coisas que ele
procura.

O que algumas vezes me surpreende ¢ o quao brega ele pode ser. Ele pode dizer coisas e contar historias no palco que
ninguém no mundo poderia. Vocé quer saber como? Ele faz isso porque genuinamente acha engracado. E, acredite, ninguém
gosta mais de se divertir do que o John.

Raro ¢ o comunicador que pode se conectar com pessoas sem usar o humor. Tenho certeza de que existem alguns, mas,
honestamente, ndo consigo pensar em nenhum. O segredo ¢ se apegar ao que vocé acha divertido e ndo forgar.

"Rara é o comunicador que pode se conectar com as pessoas sem usar o
humor."

Charlie Wetzel

Ele foca os outros. John j& escreveu um capitulo inteiro em como se conectar diz respeito aos outros, ndo a nés mesmos. E
se vocé ja o ouviu falar alguma vez, entdo vocé sabe que ele, no momento em que chega a algum lugar para falar, esta
pensando nas pessoas com quem falard. Se ele puder, encontra e cumprimenta as pessoas antes. E quando ele comega sua
apresentagdo, fala positivamente sobre seu anfitrido ou fala sobre alguém que ele conhece ou conheceu da plateia. E quando
ele termina, ele fala com as pessoas, aperta a mao delas e autografa livros.

Enquanto me preparava para trabalhar neste capitulo, entrei em contato com pessoas para saber sua percep¢ao sobre como
John se conectou com elas. Uma dessas pessoas foi Marty Grunder. Ele contou uma experiéncia com John que ilustra como
John faz isso. Marty disse:

Cinco anos atras, John s6 sabia da minha existéncia porque havia mandado uma copia do meu livro para ele (pelo
qual, a proposito, ele me mandou uma bela nota de agradecimento). Quando ele estava se preparando para falar em
Dayton, Ohio, ele pediu a Linda Eggers, sua assistente, para me ligar e me convidar para participar. Durante a sessao,
ele me chamou da plateia para me conhecer em frente da multidao da minha cidade. Conhecia varias pessoas no evento
e nem preciso dizer, elas ficaram embasbacadas porque eu conhecia John. Ele também se certificou que eu sentasse
proximo a ele durante o almogo. Ele conversou comigo ¢ me olhou nos olhos, como se fosse o unico na sala. Vocé
pode imaginar como me senti!

Essas e outras gentilezas sao um marco na vida de John. Ele possui uma incomum habilidade de criar momentos especiais
e honrar as pessoas. E ele ndo faz isso s6 de improviso. Ja o vi planejar algo especial com um ano de antecedéncia. Ele
passard meses imaginando o que poderia transformar um momento em algo especial para alguém. J4 o vi homenagear Bill
Bright, Billy Graham, ElmerTowns, Orval Butcher, seu pai e outros. Ele tem uma presencga de espirito excelente e um incrivel
senso do momento certo.

Também ja fui protagonista de um desses momentos especiais. Todos os meses, John costumava dar uma aula de uma hora
sobre lideranca para seus funciondrios, que era guardada e depois enviada para mais de dez mil assinantes. Nunca me
esquecerei do dia em que John estava dando uma aula chamada "Procurando aguias", na qual ele explicou o que procurar em
um lider em potencial.Trabalhava para ele havia pouco tempo. No final dessa li¢do, ele disse: "Quero falar sobre uma aguia
que acabou de vir trabalhar para mim." Ele entdo prosseguiu dizendo coisas muito boas sobre mim e contando uma histéria
sobre algo que tinha feito para ele por minha propria iniciativa.

Isso pode ndo parecer muito, mas acho que foi a primeira vez em que fui destacado publicamente por meu trabalho. Minha
esposa estava na mesma sala nessa hora! Assim como o presidente da empresa de John e todo o seu pessoal. E milhares de
pessoas por todo o pais o ouviriam me elogiando. Isso me fez chorar. Até¢ hoje, quando me lembro disso — mais de uma
década depois — isso me faz chorar. Foi inesperado, ele ndo tinha que fazé-lo e o fez de coragdo. Sinto uma conexdo com
John desde entdo. Ele realmente se importa com as pessoas e se esfor¢a para mostrar isso.

CONECTANDO-SE NA ESFERA INDIVIDUAL



Ao longo dos anos, encontrei muitos oradores e celebridades. Alguns deles t€ém facilidade para ser atraentes, divertidos e
agradaveis no palco, mas, depois que descem da plataforma, t€m muita dificuldade para se relacionar com os outros. Esse ndo
¢ o caso de John. Na minha opinido, ele, na verdade, ¢ melhor com as pessoas individualmente que com uma grande plateia.
Ele realmente entende as pessoas e quer ajuda-las. Mais do que qualquer coisa, acho que sua for¢a no palco vem dessas
qualidades. Carole King, cantora e compositora, diz: "Tudo s3o conexdes. Quero me conectar com as pessoas; quero que as
pessoas pensem: 'Sim, ¢ assim que me sinto.' E, se conseguir fazer isso, esse ¢ um feito." John faz isso no palco, em um grupo
e individualmente.

E dificil decidir quais coisas lhes dizer sobre minha interagdao pessoal com John. Poderia descrever como ele me deu uma
regalia, a de viajar na primeira classe na primeira viagem que fiz com ele e como ele preparou um paozinho para o meu café
da manha enquanto conversdvamos — nao sao grandes coisas, mas sdo coisas bem incomuns para um diretor-executivo fazer
para um novo funciondrio. Ou poderia lhes contar sobre a vez em que ele queria me enviar para uma conferéncia de escritores,
mas para participar dela teria perdido meu primeiro aniversario de casamento. Sua solucao foi pagar para mim e para minha
esposa irmos juntos. Ou poderia lhes dizer que ele foi a primeira pessoa a me ligar e ver como estava depois que minha mae
morreu.

Todo mundo que conhece John poderia lhe contar historias semelhantes. Tudo que posso dizer ¢ que ele sempre me fez
sentir como um amigo, ndo um funciondrio. E se vocé esta familiarizado com seu livro 25 Ways to Win with people [25
maneiras de vencer com as pessoas], posso lhe garantir que, de fato, ele faz todas aquelas coisas o tempo todo. O livro ¢ um
curso sobre como se conectar com os outros individualmente, e John o vive todos os dias.

"Tudo sao conexdes. Quero me conectar com as pessoas; quero que as
pessoas pensem; 'Sim, & assim que me sinto'. E, se conseguir fazer isso,
esse é um feito."

- Carole King

Tornar-se um comunicador que se conecta é um processo

Espero que vocé tenha achado uteis as observagdes de Charlie. Para ser honesto, uma das minhas preocupagdes ao inclui-
las neste livro € que pode parecer autopromoc¢do. Espero que nio tenha sido o caso. Mas, para por as coisas na perspectiva
certa, quero lhe contar uma historia que lhe ajudara a entender como era um péssimo comunicador quando comecei. Acho que
¢ o tipo de coisa que pode dar esperanga a qualquer um.

Quando estava na faculdade estudando para o ministério, era comum as igrejas pequenas convidarem potenciais pastores
para falar em sua congregacao. Uma semana antes de pregar minha primeira mensagem desse tipo, acompanhei Don, um amigo,
para que pudesse ouvir sua primeira tentativa.

Don se levantou diante da congregagdo e comecou. Mas depois de apenas trés minutos, ficou sem gas. Nao tinha mais nada
a dizer. Depois de alguns poucos momentos de gagueira, ele rapidamente se sentou. Todos ficaram em choque.

No carro, de volta para o campus, a Unica coisa que ficava dizendo para mim mesmo era o seguinte: "Meu sermao tem que
durar mais de trés minutos." O restante daquela semana passei cada segundo livre me preparando para o meu discurso
inaugural. Ao trabalhar nele, adicionava pontos ao meu esquema. No domingo, tinha nove pontos. Nem me preocupei em me
conectar com os meus espectadores. SO tinha um objetivo: falar por mais de trés minutos.

Margaret e eu estavamos noivos na época, € ela me acompanhou a pequena igreja para esse importante primeiro passo em
minha carreira. Quando acabei o sermdo, estava contente comigo ¢ me sentia satisfeito. Achava que tinha feito um bom
trabalho.

No carro, na viagem de volta a cidade, Margaret estava estranhamente silenciosa. Finalmente, perguntei:

— Como me sai essa manha?

Acho que vou Ibi bem para a sua primeira vez — respondeu depois de certa hesitagdo. Ela ndo parecia muito
entusiasmada, mas ainda assim estava motivado.



— Quanto tempo falei?

Depois de uma longa pausa, ela respondeu:

— Cinqlienta e cinco minutos.

Nao tinha a menor no¢ao! Vocé€ consegue imaginar o que as pessoas devem ter pensado ao sair do culto? Nao tinha ideia
de como minha mensagem tinha sido longa e monotona. E elas sabiam que eu ndo fazia a menor ideia que falara demais. Mas o
que elas poderiam fazer? Educadas demais para simplesmente ir embora, foram mantidas reféns por um orador inexperiente
que ndo tinha ideia de como se comunicar. Elas, certamente, teriam preferido Don com seus trés minutos.

O filésofo e poeta Ralph Waldo Emerson disse: "Todos os grandes oradores foram péssimos oradores no inicio de suas
carreiras." Essas palavras certamente se aplicavam a mim. Comecei mal — muito mal. Levei anos de pratica para melhorar
minha oratoria. E s6 melhorei depois que aprendi o que todos os bons comunicadores t€m em comum: eles se conectam.

Nao sei quais sdo seus objetivos ou qual o seu potencial como comunicador. Nao sei quais sonhos vocé tem. Mas posso
lhe dizer isso. E mais facil impacta-los se vocé se tornar um comunicador eficaz, e isso acontece quando se conecta bem com
sua plateia. Max De Pree, autor de Leadership Is an Art [A lideranga ¢ uma arte], afirma: "Pode ser que ndo haja uma coisa
mais importante em nossos esforgos para atingir um trabalho e relacionamentos relevantes do que aprender a praticar a arte da
comunicacao". Nao poderia concordar mais com isso.

Se vocé quiser ter relacionamentos melhores, se quiser atingir sucesso pessoal ou se quiser e tornar um lider melhor,
transforma a conexdo em seu objetivo. Para fazer isso, torne-se um estudante de comunicag@o se ja ndo o for. Estude oradores
eficazes e ineficazes, observando o que funciona e o que ndo funciona. Pense no que faz as pessoas ouvirem as outras e
comece a trabalhar em cultivar essas caracteristicas. E onde quer que vocé va, observe como aqueles que se conectam bem
interagem com as pessoas individualmente. Vocé pode se conectar melhor se estiver disposto a trabalhar nisso.

"Todos os grandes oradores foram péssimos oradores no inicio de suas
carreiras."

- Ralph Waldo Emerson

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Principio da conexio: conectar-se ¢ mais habilidade que talento natural.
Conceito-chave: as habilidades que vocé aprende para se conectar em uma esfera podem ser usadas para comegar a se
conectar em outra esfera.

Conectando-se na esfera individual

A maior parte das pessoas acredita que ¢ mais facil se conectar com as pessoas individualmente do que com um grupo ou
uma plateia. Acredito que, geralmente, isso procede porque elas tém mais pratica se conectando com um individuo que com
um grupo. A maneira de vencer o medo de falar para grupos maiores ¢ praticar, na esfera seguinte, as habilidades que vocé
adquire em uma determina esfera. O processo comeca com o uso de quaisquer talentos e dons que vocé tenha para comegar a
se conectar com as pessoas individualmente.

Para se conectar bem individualmente, vocé precisa:

e interessar-se pela pessoa;

e valorizar essa pessoa;

e poOr os interesses dessa pessoa antes dos seus;
e expressar gratidao a essa pessoa e por ela.



Conectando-se em um grupo

Depois que vocé comega a se conectar bem individualmente, faga um inventario de quais habilidades vocé desenvolveu e
quais ferramentas vocé utilizou para vencer nessa esfera. Agora, pense em como vocé pode usar essas coisas para se conectar
em um grupo. O que se transfere facilmente? O que deve ser "traduzido" ou alterado de alguma forma para ser usado com um
grupo? Use essas habilidades. Além disso, pegue os quatro itens mencionados acima para se conectar individualmente e
expanda-os para aplica-los a um grupo:

demonstre interesse em cada pessoa em seu grupo e faga isso fazendo perguntas para cada pessoa;

valorize cada pessoa destacando seu valor para os outros no grupo;

faga com que seu objetivo seja agregar valor para todo mundo no grupo e mostre a eles que essa € sua intengao;
expresse sua gratidao para cada pessoa na frente das outras.

Conectando-se com uma plateia

Ao se tornar mais apto a se comunicar com grupos, mais uma vez tome nota do que funcionou ao se conectar com eles.
Tente antecipar o que poderia funcionar bem com plateias maiores. Lembre-se: quanto maior a plateia, mais energia vocé
precisa levar a sua comunicagao.

Para comegar o processo de conexdo, faca o seguinte:

e Demonstre interesse pelo seu publico. Sempre que possivel, conheca e cumprimente os membros da plateia antes de
falar. Ao falar, mostre as pessoas que vocé entende que cada pessoa € unica e especial.

e Valorize cada pessoa mostrando a elas que vocé passou muito tempo preparando seu discurso porque vocé ndo sé as
valoriza, como também valoriza o objetivo e o tempo delas.

e Ponha as pessoas em primeiro lugar mostrando a elas que vocé estd 14 para servi-las. Fago isso estando disposto a
responder as perguntas, tornando-se disponivel para interagir com as pessoas depois de um discurso e estando disponivel
para autografar livros.

e Expresse gratiddo a elas e agradeca-lhes por seu tempo.



PARTE II

Praticas de conexao



CAPITULO 6

OS QUE SE CONECTAM O FAZEM POR INTERMEDIO DE UM PONTO EM
COMUM

Se tivesse que escolher a primeira regra de comunicacdo — a pratica acima de todas as outras que abre a porta para a
conexao com os outros - seria a procura pelo terreno em comum. Essa regra aplica-se em todas as situagdes — resolvendo um
conflito com seu conjuge, ensinando uma crianga, fechando um negocio, vendendo um produto, escrevendo um livro, liderando
uma reunido ou se comunicando com o publico.

Ja expliquei como meu foco, nos primeiros anos da minha carreira como lider e orador, estava totalmente em mim mesmo.
E s6 quando comecei a perceber que se conectar tem tudo que ver com os outros foi que comecei a melhorar. E dificil achar
terreno em comum com os outros quando a unica pessoa em que esta focado ¢ vocé mesmo!

Acho que vocé comeca a entender os outros melhor quando vocé se entende, mas para crescer e passar para outro estagio,
vocé tem que trabalhar para passar a entender os outros. Tive a experiéncia de um outro momento de iluminagdo que me
ajudou a me conectar com outros quando li o livro de Florence Littauer, Personality Plus [Personalidade positiva]. Pela
primeira vez, reconheci que diferentes temperamentos fazem com que as pessoas pensem e ajam de modo diferente do meu.
Isso pode parecer dbvio para voc€, mas foi algo importante que abriu meus olhos. Mais importante que isso, percebi que niao
existe temperamento certo. Para ser honesto, por anos pensei que meu temperamento colérico fosse superior a todos os outros.
Como resultado, tentei converter pessoas com outros temperamentos para o meu. Que ridiculo! Parecia a esposa que ficou
decepcionada com o resultado da cirurgia de olho do marido. Ela disse a amiga: "Gastamos mais de 4.000 délares em uma
cirurgia a laser para os olhos dele, e ele ainda ndo consegue enxergar as coisas do meu ponto de vista!"1

Continuo trabalhando para aprender como os outros pensam e percebem o mundo. Recentemente, 1i um livro de Terry
Felber, intitulado Am I Making Myself Clear? [Estou sendo claro?] Ele diz que as pessoas possuem diferentes sistemas
representacionais baseados nos cinco sentidos, e esses sistemas fornecem uma base primaria para seus pensamentos €
sentimentos. Por exemplo, se diversas pessoas andassem juntas na praia, suas lembrancas dessa experiéncia seriam muito
diferentes, baseadas em seus sistemas representacionais. Alguém pode se lembrar de como sentiu o sol em sua pele e a areia
no pé. Outro pode se lembrar de como era a dgua e o colorido do por do sol. Uma terceira pessoa poderia descrever os sons
do oceano e dos passaros € uma quarta pessoa, o cheiro do sal e do bronzeador dos banhistas ao lado. Cada um de nés cria
uma moldura do modo como processamos informagdes. Felber diz: "Se vocé pode aprender a identificar como aqueles a sua
volta percebem o mundo e realmente tentar ter a experiéncia do mesmo mundo que eles t€m, vocé ficara maravilhado no quao
eficiente sua comunicagdo se tornard."2 Esta ¢ simplesmente uma outra forma de procurar por um ponto em comum.

E dificil achar terreno em comum com os outros quando a tinica pessoa
em que esta focado é vocé mesmo!

Barreiras para encontrar um ponto em comum

As pessoas que se conectam estdo sempre buscando o ponto em comum. Isso provavelmente parece 6bvio porque todos os
relacionamentos positivos sdo construidos em interesses e valores comuns. Eles sdo construidos a partir de acordo, € nao de
desacordo. Mas se isso ¢ verdade, por que tantas pessoas negligenciam a busca por senso em comum e em edificar a partir
dele? Existem muitas razdes, mas darei a vocé o que acredito ser as quatro maiores barreiras para encontrar o ponto em
comum. Vocé deve evita-las:




"Todas as falhas de comunicacao sao resultados de diferentes
suposicoes."

— Jerry Ballard

1. SUPOSICOES - "JA SEI O QUE OS OUTROS SABEM, SENTEM E QUEREM."

Jerry Ballard diz: "Todas as falhas de comunicagdo sdo resultados de diferentes suposi¢des." Voc€ ndao acha que isso ¢
verdade? Algumas vezes, os resultados sdo tragicos. Com frequéncia eles podem ser comicos, como foi o caso da passageira
que estava esperando sua conexao em um aeroporto. Ela foi a praga de alimentagdo,comprou um pequeno pacote de biscoito e,
depois, sentou-se para ler um jornal. Ela ouviu um ruido de farfalhar e viu um homem bem vestido que pegou um biscoito dela.
Ela ndo queria fazer uma cena, entdo pegou outro biscoito do pacote esperando que ele entendesse o recado. O tempo passou,
ela achou que fora bem-sucedida. Mas ouviu mais ruido do farfalhar do pacote de biscoito. Ela ndo acreditou. Ele estava
pegando outro biscoito!

S6 tinha um biscoito no pacote. Enquanto ela olhava ndo acreditando, o homem partiu o Ultimo biscoito em dois, deu a
metade para ela e enfiou a outra metade em sua boca e saiu.

Ela ainda estava furiosa quando, algum tempo depois, seu voo foi anunciado. No momento em que ela abriu sua bolsa para
pegar a passagem, imagine como ela ficou chocada e sem graca ao ver seu pacote de biscoitos fechado!3

Como a mulher da histéria, vocé ndo achou que o homem estava comendo os biscoitos dela? Isso foi o que pensei na
primeira vez em que li a historia. E isso diz muito sobre ndés mesmos. Muitas vezes fui culpado de tirar conclusdes
precipitadas em relag@o as pessoas. Sempre fiz generalizagdes quando deveria estar fazendo observacdes. E facil rotular as
pessoas e depois s6 vé-las por este angulo.

Precisamos nos lembrar de que todas as generalizagdes sdo falsas, incluindo esta. Uma vez que uma pessoa foi posta em
uma determinada caixa, fica mais dificil para pensarmos nela de forma distinta. Em vez disso, devemos ser como um bom
alfaiate. Toda vez que ele vé um cliente, ele tira novas medidas. Ele nunca acha que as pessoas continuam as mesmas desde a
ultima vez em que ele as viu.

Nao ¢ inteligente tirar conclusdes sobre as pessoas, mesmo que elas sejam proximas a vocé. Deb Ingino, fundadora e
presidente da mywire-dstyle.com, falou-me sobre uma mae solteira, em um workshop sobre paternidade que ela ministrou, que
tirava conclusdes sobre seu filho. A mie sempre falava a seu filho que ele era igual a seu pai. O problema ¢ que o pai do
menino estava na prisao, ¢ a mae sempre dizia coisas negativas sobre ele. Ela presumiu que seu filho sabia que ela o amava e
que ela estava falando de suas caracteristicas de personalidade. Mas seus comentarios estavam surtindo um efeito negativo no
menino, entdo ela mudou a interacdo e passou a se esforcar para poder se conectar com ele. "Agora", disse Deb, "ela busca
sempre descobrir o que ele sabe, ela alimenta esse aspecto positivo dele e o encoraja, e ela estd vendo uma grande melhora
em seu comportamento e no relacionamento deles."4

Vocé tira conclusdes sobre as pessoas — baseadas em seu historico, profissdo, raga, género, idade, nacionalidade,
politica, fé ou outros fatores? Quando vocé € rapido em fazer isso, vocé para de prestar atengao nas pessoas e perde as dicas
que, de outra forma, ajudariam vocé€ a encontrar e a buscar o ponto em comum com elas. O escritor nigeriano Chima-manda
Adichie diz: "Se s6 ouvirmos uma historia sobre uma pessoa ou pais, arriscamos um mal-entendido critico."5 Por qué? Porque
supomos que essa ¢ a historia inteira sobre essa pessoa ou pais, e fechamos nossa mente para aprender mais sobre eles.
Quando isso acontece, torna-se dificil encontrar o ponto em comum.

2. ARROGANCIA - "NAO PRECISO SABER O QUE OS OUTROS SABEM, SENTEM ou QUEREM"

Pessoas arrogantes dificilmente percebem algum ponto em comum com as outras. Por qué? Porque elas ndo se esforcam
para isso — acreditam que ndo devem fazer. Em sua estimativa, elas vivem em uma esfera superior a dos outros. Elas ndo
querem se rebaixar ao patamar das outras pessoas. Esperam que todos facam o esforco para vir até elas.

Um dos segredos de se entender bem com outros ¢ levar em consideracdo o ponto de vista das outras pessoas. O juiz da
Suprema Corte de Justica Louis D. Brandeis observou: "Nove décimos das sérias controvérsias que surgem na vida resultam
da falta de entendimento de um homem que nio conhece os fatos que para outro homem parecem importantes ou que deixam de



apreciar seu ponto de vista."

A maioria de nos esta pronta para admitir, como os Beatles o fizeram, que precisamos de uma ajudinha de nossos amigos.
Sabemos como ¢ ridiculo para alguém pensar que tem todas as respostas. Tais pessoas parecem irremediavelmente sem
conserto. Eles sdo como Archie Bunker da cléssica série de comédia da década de 1970 Tucb em Familia. Cheio de opinides
firmes, com o pensamento estreito e intolerante, Bunker esperava que todos concordassem com ele. Amigos e familia estavam
expostos a seus insultos. A pobre Edith, sua esposa, sempre levava a pior.

"Nosso problema, Edith", disse ele a ela certa vez, "¢ que falo eminglé€s, e vocé ouve em idiotes."

Bunker era tdo caricato que o publico até ria. Nao ¢ engracado quando alguém mostra tal arrogancia na vida real. Estudo
lideres e comunicadores ha mais de 40 anos e o que ¢ triste ¢ que a maioria das pessoas tenta provar sua competéncia ou seu
ponto de vista quando eles se comunicam. Eles, como resultado disso, raramente se conectam porque sdo arrogantes, € essa
arrogancia constroi uma barreira entre eles e os outros. Vocé ndo pode construir um relacionamento com todos em uma sala
quando ndo se importa com ninguém no lugar.

Vocé nao pode construir um relacionamento com todos em uma sala
quando nao se importa com ninguém no lugar

3. INDIFERENCA - "NAO ME IMPORTO EM SABER O QUE OS OUTROS SABEM, SENTEM OU QUEREM"

O comediante George Carlin brincou: "Os cientistas anunciaram hoje que acharam a cura para a apatia. No entanto, eles
dizem que ninguém mostrou o minimo interesse nisso." Isso pode ser dito de algumas pessoas quando elas se comunicam. Elas
podem ndo se sentir superiores aos ouvintes, mas elas ndo saem de suas zonas de conforto para aprender sobre as pessoas.
Talvez apenas porque isso dé trabalho.

Todo ano fago uma viagem internacional na minha agenda de palestras. Acho muito desafiador. Sempre existem barreiras
linguisticas e culturais para superar. Penso constantemente sobre modos de encontrar o ponto em comum nesses eventos, € 1Sso
sempre requer muita preparacao.

Muitos anos atras, Margaret ¢ eu viajamos com nossos filhos, Joel Porter e Elizabeth, para a Russia. Naquela época, o
pais estava em transicdo com a queda da Unido Soviética. Deram-me um compromisso oral muito importante no Kremlin, e
quando me preparava para falar, quebrava minha cabeca tentando achar formas de me conectar com as pessoas. Ai me caiu a
ficha: nossa filha, Elizabeth, tinha uma voz maravilhosa e estava procurando uma oportunidade de cantar para as pessoas em
russo.

Elizabeth praticou muito para aprender foneticamente a cantar uma cangdo em russo. No evento, quando ela comegou a
cantar, a plateia amou quando ouviu palavras russas saindo de sua boca. A energia no lugar se intensificou imediatamente. E,
quando ela terminou, ganhou muitos aplausos! Significou muito para eles ela ter feito o esforco de se conectar com eles na
lingua deles. O que o ex-presidente da Africa do Sul, Nelson Mandela, disse é verdade: "Se vocé falar com o homem em uma
lingua que ele entende, o assunto vai para a cabega dele. Se vocé falar com ele na lingua dele, vai para o coragdo."

A questao ¢ que essa indiferenga ¢ realmente uma forma de egoismo. Os comunicadores que sao indiferentes estao focados
neles mesmos e em seu proprio conforto, em vez de procurarem encontrar o melhor modo de se relacionar com os outros.

Se vocé teve dificuldade para se conectar com as pessoas porque vocé nao fez um esfor¢o para conhecé-las, entdo grave
as palavras do romancista inglés George Eliot, que disse: "Tente se importar com alguma coisa neste vasto mundo além da
gratificagdao de pequenos desejos egoistas.

Tente se importar com o que ¢ melhor em pensamento e acdo — algo que seja bom além de seus proprios percalgos. Olhe
para outras vidas,

.além da sua propria. Veja os problemas dos outros e como lidam com eles." A maioria das pessoas aprecia qualquer
esfor¢o que vocé faca, ndo importa quao pequeno seja, para ver as coisas do ponto de vista deles.

"Nos, os desinformados, que trabalhamos para os inacessiveis, estamos



fazendo o impossivel pelos ingratos!"

— 0 LAMENTO DO SUBORDINADO DE JIM LUNDY

4. CONTROLE - "NAO QUERO QUE OS OUTROS SAIBAM O QUE SEI, SINTO OU QUERO"

Encontrar o ponto em comum ¢ uma faca de dois gumes. Enquanto ¢ importante focar os outros para entendé-los, também ¢
critico estar aberto e ser auténtico para que os outros entendam vocé. Claro, nem todos os lideres e comunicadores estdo
prontos para isso. Como observou o autor e ex-Capitdo da Marinha norte-americana Mike Abrashoff: "Alguns lideres sentem
que deixando a pessoa no escuro, eles mantém uma medida de controle. Mas ¢ engano do lider e uma falha para a organizagao.
O segredo gera isolamento, ndo sucesso. Conhecimento e poder, sim, mas o que os lideres precisam ¢ de poder coletivo, e
isso requer conhecimento coletivo. Descobri que quanto mais pessoas soubessem quais eram as metas, mais aceitacao
conseguia — ¢ melhores os resultados que conseguiriamos juntos."6 Como C. Hannan observou, se vocé vai para o proximo
passo, os resultados podem ser ainda melhores. Hannah diz: "Se vocé explica o porqué de algo e a razdo por tras disso, ndo
apenas ajuda os outros a entenderem o propésito, mas também permite que concordem com sua visdo e participem dela.
Entdo,vocés poderdo trabalhar juntos!"7

Toda vez que funcionarios sentem que a informagao ¢ preservada distante deles, e eles ndo desempenham nenhum papel
para conquistar as metas da organizacdo, eles se sentem intrusos. Como resultado, a motivacdo e o sentido de valor ficam
baixos e, em consequéncia disso, o desempenho também fica aquém do desejado. Da mesma forma, quando os membros da
audiéncia sentem que o orador esta retendo parte da informagao ou se orgulha de estar "por dentro", mas ndo inclui o publico,
as pessoas se sentem alienadas.

Adoro o que diz Jim Lundy sobre isso em seu livro Lead, Follow, or Get Out of the Way [Comande, Siga ou Saia do
Caminho]. Nele, ele inclui a resposta das pessoas que trabalham em um ambiente em que os lideres se mantém afastados deles.
Ele descreve o Lamento do subordinado, que diz: "Nos, os desinformados, que trabalhamos para os inacessiveis, estamos
fazendo o impossivel pelos ingratos!"8 E o Lamento da fazenda de cogumelo ¢ assim: "Sentimos que estamos sendo mantidos
no escuro. De vez em quando, alguém vem e joga fertilizante em nés. Quando nossas cabecas aparecem, elas sdo cortadas. E
somos enlatados."9

Bons lideres e comunicadores ndo se isolam, e eles nao mantém deliberadamente as pessoas no escuro. Eles informam as
pessoas, fazem-nas parte do que esta acontecendo e as incluem na tomada de decisdes sempre que possivel. Vocé ndo pode
estabelecer o ponto em comum caso se recuse a deixar alguém saber quem vocé ¢ ou em que acredita.

A conexao é uma escolha.

Cultivando uma mentalidade do ponto em comum

A maioria das pessoas acredita que encontrar o ponto em comum com os outros € uma questao de talento: algumas pessoas
sdo simplesmente boas em se conectar enquanto outras ndo o sdo. Embora concorde que nem todo mundo comece com a
mesma habilidade de se A conexdo ¢ uma escolha. conectar, também acredito que todos podem aprender a se conectar melhor
porque a conexdo ¢ uma escolha. E um conceito que pode ser aprendido. Se vocé quer aumentar suas possibilidades de se
conectar com outros, entao faca as seguintes escolhas em sua vida.

DISPONIBILIDADE - "ESCOLHEREI PASSAR MAIS TEMPO COM AS PESSOAS"

O ponto em comum pode ser descoberto, mas isso leva tempo. Certa vez, alguém me contou que o periodo de atengao no
trabalho de um tipico executivo norte-americano ¢ de seis minutos. Isso ¢ patético. Em s6is minutos, uma pessoa mal consegue



colocar seu pé no chiao, muito menos achar o ponto em comum.

Disponibilidade também requer intencdo. Hans Schiefelbein escreveu: "Quando estava no comando de grandes eventos,
também me mantinha perto das pessoas da produgdo ou corria como se fosse o diretor de um filme superproducdo. Queria
parecer importante, entdo ndo ficava disponivel. Isso pode vir do egocentrismo e pode ser diferente de achar o ponto em
comum, mas talvez seja o impulso que os lideres sentem e os impede de estar disponiveis."10

Como lider e comunicador, determinei que minha meta seria estar sempre disponivel para os outros. Quando estou com os
amigos e a familia, ndo me desconecto; mantenho-me ligado. Quando sou um palestrante em uma conferéncia, autografo livros
e falo com as pessoas durante os intervalos, em vez de descansar. Quando era pastor de uma igreja de bairro, tinha uma regra
para mim ¢ minha equipe seguirmos aos domingos: enquanto houvesse pessoas na igreja, ndo haveria reunides a portas
fechadas. Queria que minha equipe andasse lentamente na multiddo e estivesse disponivel. Também ficava disponivel.
Cumprimentava as pessoas, conversava com elas e as ouvia. Isso ndo s6 me ajudou a me conectar com elas individualmente,
mas também me ajudou a me manter focado enquanto falava.

OUVIR - "OUVIREI PARA ALCANCAR O PONTO EM COMUM"

Quando era crianga, algumas vezes brincava de quente ou frio com meus amigos. Se vocé tem mais ou menos a minha
idade, também brincou disso. A pessoa da vez ia para um outro quarto, € as outras criangas escondiam os objetos. Quando a
pessoa voltava, seu trabalho era procurar as coisas. Enquanto ele olhava em volta, os outros jogadores diziam se ele estava
esfriando (indo para longe do objeto) ou esquentando (chegando estava tentando concentrar minha atengdo nos 20% mais
importantes lideres daquele tempo.

Impacientemente, perguntei a minha assistente o que ela queria. Quando ela me disse que ndo tinha certeza, fiquei irritado.

Quando Joe chegou a minha sala, tinha um objetivo — fazer com que ele entrasse e saisse da minha sala o mais rapido
possivel.

— O que posso fazer por voc€? — perguntei assim que ele se sentou.

— Absolutamente nada, Pastor — respondeu ele para minha surpresa. — A questdo ¢, o que posso fazer por vocé? Venho
me fazendo essa pergunta nessas ultimas semanas e, quando finalmente consegui uma resposta, marquei esse horario. John,
estou vendo que a sua agenda esta cheia e vocé estd muito ocupado. Gostaria de realizar tarefas pessoais para vocé. Se vocé
puder arranjar uma lista de coisas que vocé queira que eu faga ou que dé para sua assistente, vou passar aqui toda quinta-feira
a tarde e cuidar delas para vocé. Estd bem assim?

Fiquei chocado. Também fiquei envergonhado. Que oferta gentil! Pelos seis anos seguintes, Joe realizou tarefas para mim
todas as quintas-feiras. Naquele dia, ele me ensinou muito sobre como encontrar o ponto em comum. E tornou-se um amigo a
quem sou grato. Se vocé conseguir demonstrar um tipo semelhante de consideracdo, também encontrard o ponto em comum
com 0S outros.

ABERTURA - "DEIXAREI AS PESSOAS ENTRAREM EM MINHA VIDA"

Recentemente, tive o privilégio de jantar com o ex-senador e presidenciavel republicano Bob Dole. Tivemos uma
conversa interessante sobre lideranca, politica e eventos mundiais. Uma das coisas que mencionei para ele naquela noite foi
como tinha ficado impressionado pela maneira como sua esposa, Elizabeth Dole, lidou com as responsabilidades durante seu
discurso na convengdo republicana em 1996. Para surpresa de todos, ela deixou o podio e foi ao encontro da plateia, dizendo:
"Bem, vocés sabem que a tradicdo € que os oradores na Convengdo Nacional Republicana permanecam nesse podio muito
imponente. Mas, esta noite, gostaria de quebrar a tradi¢do por duas razdes — primeiro, falarei para amigos. Segundo, falarei
sobre o homem que amo. E ¢ muito mais confortdvel para mim estar aqui embaixo com vocés." Elizabeth Dole encontrou um
jeito de mostrar sua abertura as pessoas e criou um senso de comunidade com sua plateia.

Comunicacdo tem tudo que ver com a abertura para encontrar algo em comum com os outros. Na verdade, a palavra
comunicagdao vem do latim communis, que significa "comum."12 Antes de podermos nos comunicar ile forma eficaz, devemos
estabelecer o que temos em comum — quanto melhor fizermos isso, maior serd o potencial para a comunicagao eficaz.

Isso ndo ¢ facil para todo mundo. Michelle Pack entende essa necessidade. Ela diz: "Posso ouvir os outros por horas,
principalmente porque ¢ exatamente isso que as pessoas querem mais que tudo — ser ouvidas. No entanto, devido a um
historico de abandono emocional, fecho-me e ndo divido meu coragdo com os outros. Como escritora e pessoa que quer se
comunicar, esse ¢ 0 meu maior muro a derrubar."13 A conexao sempre exige que ambas as partes se entreguem e estejam
abertas.



As pessoas gostam das pessoas que gostam delas.

GOSTAR - "GOSTAREI DAS PESSOAS"

Roger Ailes, ex-consultor de comunicacdo para presidentes, acredita que o fator mais importante no falar em publico ¢ a
compatibilidade. Ele diz que se as pessoas gostam de vocé, elas o ouvirdo, e se ndo gostarem, nao o ouvirdo. Entdo, como se
faz para as pessoas gostarem de vocé? Importando-se com as pessoas.

Quando os outros sabem que vocé se importa, elas ouvirdo. A maneira que usei para dizer isso para meu pessoal quando
era pastor foi assim: as pessoas ndo se importam com quanto vocé sabe até saberem o quanto vocé se importa com elas.

Grace Bower me escreveu para me contar uma historia sobre sua filha, Louise. Quando Louise era uma estudante
universitaria, ainda adolescente, em Auckland, Nova Zelandia, seus amigos Yictoria e Phil tiveram seu primeiro bebé. Louise
era muito proxima a eles e queria fazer algo por eles. Ela tentou se colocar no lugar deles, perguntando-se o que seria mais
util, j& que eles eram pais de primeira viagem, lila teve a ideia de fazer as compras para eles nas seis primeiras semanas de
vida do bebé Andrew.

Toda semana, ela pegava a lista de compras de Victoria e o dinheiro, e 14 ia Louise para o mercado. Louise também era
muito observadora. Quando notava que estava faltando algum item importante na lista, ela o comprava, sabendo que Victoria e
Phil precisariam dele. Eles ficavam felicissimos e, realmente, sentiam quanto ela se importava com eles. E, dois anos depois,
quando o casal teve seu segundo filho, mais uma vez Louise fez as compras para eles.14 Quem ndo adoraria ter uma amiga
assim?

Pense nos seus professores favoritos. Aposto que era facil para os alunos gostarem deles. Pense em quais vizinhos de sua
infancia vocé se lembra mais. Nao era facil gostar deles? E seus colegas de turma ou seus parentes? E seu melhor chefe? E
bem possivel que era bem facil de gostar dessas pessoas! E uma qualidade muito atraente para termos e faz os outros quererem
se conectar com voce.

HUMILDADE - "PENSAR MENOS EM MIM PARA PODER PENSAR MAIS NOS OUTROS"

Alan Ross, poeta, jornalista e editor afirmou: "Humildade significa conhecer e usar seus pontos fortes em beneficio dos
outros, em nome de um objetivo maior. O lider humilde ndo ¢ fraco, mas forte... ndo esta preocupado consigo mesmo, mas em
como usar melhor seus pontos fortes pelo bem dos outros. Um lider humilde ndo pensa menos em si, mas escolhe pensar nas
necessidades dos outros em prol de uma causa valida. Adoro estar na presenca de um lider humilde porque eles trazem a tona
o melhor em mim. Seu foco estd em meus propdsitos, minha contribuicdo e minha habilidade de conquistar tudo que planejei
conquistar."15 Que 6tima perspectiva. A falsa humildade reduz seus proprios pontos fortes genuinos para receber elogios. A
arrogancia eleva seus pontos fortes para receber elogios. A humildade eleva os outros para que eles possam ser elogiados.

Muitos anos atras, fui convidado para fazer o encerramento de uma conferéncia de trés dias em que muitas pessoas
falariam. Por dois dias, sentei-me na plateia e fui bombardeado com historias de sucesso. Todos os oradores tiveram sucesso
na vida em familia, nos negdcios e na comunidade. Todos os oradores compartilharam historias de sucesso ao construir suas
empresas € conquistar as pessoas e, depois de um tempo, parecia que cada orador estava tentando ser melhor que o anterior.

No terceiro dia, estava arrasado e sobrecarregado. Senti-me muito intimidado por aqueles oradores. Meu talento,
experiéncia e resultados pareceram insignificantes comparados com o sucesso deles. E posso dizer que o publico se sentia
como eu me sentia. Eles acreditavam que existia uma lacuna enorme entre eles e os oradores. Seu moral estava baixo € posso
dizer que eles estavam se sentindo desencorajados.

"Humildade significa duas coisas. Uma, a capacidade de autocritica... e a segunda caracteristica ¢ permitir que
os outros brilhem, afirmando-os, capacitando-se ajudando-os."
— Cornel West

Durante a pausa do almogo, pensei no que poderia fazer para mudar as coisas. Alguém precisava se conectar com a plateia



e preencher essa lacuna. De repente, descobri o que precisava fazer. Joguei fora o discurso que havia preparado e comecei
rapidamente a escrever um novo. Seria sobre fracasso, ndo sobre sucesso. Chamei-o de "Falhas, fracassos e fiascos." Nele,
inclui histérias de meus maiores fiascos, minhas piores ideias e minhas grandes falhas como lider. Todo mundo j& foi
humilhado uma vez ou outra na vida. Esse era o assunto em que poderia achar o ponto em comum com a plateia.

Quando levantei para falar, comecei dizendo que estava cansado do assunto sucesso e senti que eles também estavam. Na
hora seguinte, compartilhei minhas falhas como lider e como pessoa. Admiti que fiquei surpreso que minha empresa tenha
dado tao certo comigo liderando-a.

Com cada histéria honesta de fracasso, o publico e eu encontramos nosso ponto em comum € nos aproximamos um do
outro. Eles se identificavam comigo. Eles se conectaram com minha transparéncia. No fim de minha apresentacdo, disse a eles
que acreditava neles, e o publico ficou de pé e aplaudiu, porque eles estavam muito animados sob suas perspectivas para o
futuro. Eles acreditaram que se eu pude dar certo, eles também poderiam.

Se vocé quer impactar as pessoas, ndo fale sobre seu sucesso; fale sobre suas derrotas. O ativista de direitos humanos
Cornei West diz: "Humildade significa duas coisas. Uma, a capacidade de autocritica... e a segunda caracteristica ¢ permitir
que os outros brilhem, afirmando-os, capacitando-os e ajudando-os. Aqueles que ndo tém humildade sdo dogmaticos e
egoistas. Isso mascara um grande senso de inseguranca. Eles acham que o outro tem sucesso a custa de sua fama e gloria."

Entdo como vocé coloca essas ideias em agdo? Recomendo que vocé siga o conselho de Rick Warren, pastor e autor, que
adverte que a humildade vem de:

admitir nossas fraquezas;

e ser paciente com as fraquezas dos outros;
estar aberto a ser corrigido;

dar o brilho aos outros.

Faca isso com as pessoas e eles se inspirardo em vocé e ouvirdo o que vocé tem a dizer.
ADAPTABILIDADE - "IREI DO MEU MUNDO PARA O DELES"

O estudioso medieval Tomas de Aquino disse: "Para converter alguém, va, pegue-o pela mio e guie-0." Para mover os
outros, primeiro temos que estar prontos para nos mover para onde eles estdo. Devemos nos adaptar aos outros e tentar ver
coisas do ponto de vista deles.

Henry J. Kaiser, um construtor de navios que revolucionou a industria na década de 1940, fez o melhor que ele pode em
sua época. Ele gastou dois mil dolares em sua conta de telefone para que, todos os dias, pudesse passar horas falando com
seus executivos pelo pais. Antes de as conferéncias por telefone se tornarem comuns, ele conseguiu que membros de sua
equipe, que estavam em lugares diferentes, estivessem na mesma ligacdo. Talvez ele ndo pudesse estar fisicamente no mundo
de seus lideres todos os dias, mas ele fez o melhor possivel para isso.

Joel Dobbs explicou que, em seu trabalho como executivo de uma grande empresa japonesa, ele enfrentou grandes
dificuldades para se conectar com as pessoas do Japao. "A lingua e a cultura s3o um campo minado", explicou Joel, "entdo,
deve-se ter cuidado ao tentar usar qualquer coisa além das palavras mais basicas. Os relacionamentos sdo mais complicados
pelo fato de que a maior parte de nosso trabalho ¢ conduzido por intermédio de tradutores tornando a interagao ainda mais
impessoal. Descobri que compartilhar refei¢des e fazer um esforco sério para experimentar e aproveitar as comidas diferentes
que aparecerem no menu ajudaram muito em relacao a concretizar um relacionamento."16

Toda vez que vocé estiver consciente da distdncia entre vocé e as pessoas com quem estd tentando se conectar, €
inteligente tentar se mover para o mundo deles mentalmente, se ndo fisicamente, e, depois, buscar algo em sua formagdo e
experiéncia que tenha que ver com a deles. Foi o que fiz nos anos 1980 quando minha lideranca e meu ministério estavam
comecando a receber um reconhecimento nacional. Naquela época, o instituto Charles Fuller estava dando um seminario
chamado "Quebrando a barreira dos 200" para pastores de igrejas pequenas de todo o pais. Eles me convidaram para dar aula
sobre essa secao e sabia que isso seria um desafio. A igreja que conduzia na época tinha mais de 250 pessoas participando.
Como poderia me identificar com pastores de igrejas pequenas quando minha congrega¢do tinha muito mais pessoas? Mais
importante, como poderia ajudé-los a se relacionar comigo?

Passei um tempo pensando sobre o mundo deles, seus desafios e seus sonhos. Al a minha ficha caiu: minha igreja em
Hillham seria nosso ponto em comum. Era uma das menores igrejas e ela cresceu para mais de 200 membros sob minha
lideranga. Mostraria a eles como fiz minha pequena igreja crescer, e eles estariam aptos a se identificar com minhas



experiéncias e desenvolveriam um plano de agdo. Essa estratégia funcionou. Acabamos por nos conectar nos encontros, eles
aprenderam com minha experiéncia, e milhares de pastores fizeram crescer suas igrejas.

Sempre que vocé ndo tiver certeza de como preencher a lacuna de comunicagao, ndo comece o processo falando para as
pessoas sobre vocé. Comece indo até o ponto em que eles estdo e vendo as coisas da perspectiva deles. Adapte-se a eles —
nao espere que eles se adaptem a voceé.

Os que se conectam vao primeiro

Essa disposi¢do para ver as coisas do ponto de vista dos outros realmente € o segredo de encontrar o ponto em comum, €
encontrar o ponto em comum ¢ realmente o segredo para se conectar. Se vocé fizesse s6 isso e nada mais, sua comunicagao
melhoraria imensamente em todas as areas da sua vida. Como isso € tdo importante, quero lhe dar quatro conselhos para lhe
ajudar a se conectar melhor.

1. PERGUNTE: "SINTO O QUE VOCE SENTE?", ANTES DE PERGUNTAR: "VOCE SENTE O QUE SINTO?"

A comunicagdo eficaz leva as pessoas em uma jornada. Nao podemos levar os outros nessa jornada a menos que
comecemos do ponto em que eles estdo. SO entdo poderemos nos conectar e tentar leva-los até o ponto que queremos leva-los.

Herb Kelleher, fundador da Southwest Airlines, era um mestre nisso. Estava em contato constante com as pessoas que
trabalhavam para a companhia aérea. Ele costumava viajar pelo pais, encontrando-se com os funcionarios em todas as esferas
da organizagdo — de executivos aos que recebiam a passagem no balcdo da companhia e de comissarios de bordo a
carregadores de bagagem — e passando um tempo com eles. Ele sabia como as pessoas se sentiam porque ele ia até o local
onde elas trabalhavam, ficava ao lado delas e vivenciava o que elas vivenciavam. Suas atitudes e a¢des criaram o ponto em
comum ¢ derrubaram barreiras entre empregador e empregados. Nao era a toa que as pessoas que trabalhavam para ele o
adoravam e o ouviam.

Se vocé quiser encontrar o ponto em comum com 0s outros, o lugar para comegar ¢ com os sentimentos deles. Se vocé
puder se conectar na esfera emocional, fica muito mais facil conectar-se em todas as outras esferas.

2. PERGUNTE: "VEJO O QUE VOCE VE?", ANTES DE PERGUNTAR: "VOCE VE O QUE VEJO?"

Durante muito tempo de minha carreira como lider e comunicador, estava concentrado em fazer com que as pessoas vissem
0 que eu via. Transmitir uma visao vinha naturalmente para mim e adorava falar sobre o que poderia ser. Geralmente, quando
a organiza¢do nio estava indo como queria, pensava: Se os outros pudessem ver o futuro como vejo, ai poderiamos seguir em
frente. Mas o verdadeiro problema era que, primeiramente, queria que os outros vissem as coisas do meu modo. Ou pior,
achava que eles ja viam tudo sob a minha perspectiva. Tais erros podem levar a resultados humilhantes e, as vezes,
engragados.

Quando Orville e Wilbur Wright tiveram sucesso em colocar seu avido no alto, em Kitty Hawk, Carolina do Norte, em 17
de dezembro de 1903, eles enviaram um telegrama para a irma deles em Dayton, Ohio, contando sobre a grande conquista.
Dizia assim: "Primeiro voo sustentado hoje por cinqilienta e nove segundos. Esperamos estar em casa para o Natal."

A irma deles, animada com a noticia, correu para o jornal local e entregou o telegrama para o editor para que ele pudesse
publicar. Na manhd seguinte, a manchete do jornal dizia: "Vendedores locais de bicicletas esperam estar em casa para as
férias."

Como o editor pode ndo entender a verdadeira noticia? Ele ndo via as coisas como a irmd de Orville e Wilbur as via. E
ela, evidentemente, ndo fez nada para garantir que ele visse tudo dessa forma.Tamanha falha de comunicagdo parece comica
para nos hoje, mas somos culpados dos mesmos tipos de diferenca de percep¢do. Por exemplo, em 2000 fui ao 35s encontro
de ex-alunos da Circleville High School. Estava muito animado porque seria o primeiro encontro do qual participaria. Mal
podia esperar para chegar 14. Imagine minha surpresa quando olhei a minha volta e vi tanta gente velha! Sentia-me mais jovem
do que todos aparentavam. Mas aposto que, quando olharam para mim, todos ficaram surpresos em ver como estava velho.

As pessoas podem estar no mesmo lugar, dividindo a mesma experiéncia ao mesmo tempo, mas podem ir embora tendo
visto coisas muito diferentes. Pessoas que se conectam bem entendem essa tendéncia e se esforcam para ver as coisas do
ponto de vista dos outros primeiro.

Mais de trinta anos atras, tive o privilégio de falar com Paul Rees em uma conferéncia de lideres. Conhecido por sua
perspicacia e sabedoria, ele ja tinha pouco mais que 80 anos na época, e tinha pouco mais de 30. Durante uma sessao de



perguntas e respostas, alguém perguntou se ele pudesse voltar no tempo e fazer algo diferente, o que seria isso. Nunca me
esquecerei de sua resposta.

"Se pudesse voltar aos meus primeiros dias de pai", respondeu, "eu me esforgaria mais para ver as coisas do ponto de
vista dos meus filhos." Prosseguiu e explicou que tinha perdido muitos momentos de ensinamento porque queria que seus
filhos vissem primeiramente o que ele via. Naquele dia, comprometi-me a ver as coisas pelo ponto de vista dos outros antes
de lhes pedir para que vissem os fatos pela minha perspectiva.

3. PERGUNTE: "SEI O QUE VOCE SABE?", ANTES DE PERGUNTAR: "VOCE SABE O QUE SEI?"

Por muito tempo, como lider e pastor, tentei ajudar as pessoas a superarem conflitos relacionais. Na maioria das vezes,
quando pego para as pessoas nessas situagdes para se sentarem juntas para se comunicarem, seu maior desejo € expressar seu
ponto de vista de sua perspectiva. Elas querem garantir que sua mensagem seja ouvida. Quando o conflito ¢ comigo,
geralmente deixo que falem até "acabar o gas", e, depois, faco-lhes perguntas. S6 depois de saber o que elas sabem ¢ que tento
dividir meu lado da historia. A pessoa que da as respostas antes de entender o problema ¢ uma tola.

Abraham Lincoln disse: "Quando estou me preparando para argumentar com um homem, passo um ter¢o do meu tempo
pensando em mim e no que vou dizer — e dois ter¢os pensando nele e no que ele vai dizer." Se quisermos encontrar o ponto
em comum, fariamos bem em fazer o mesmo.

Ha uma grande diferenca entre saber e entender. Vocé pode saber muito sobre algo sem entender isso de
verdade."
— Charles F. Kettering

4. PERGUNTE: "O QUE VOCE QUER?", ANTES DE PERGUNTAR: "VOCE SABE O QUE QUERO?"

Lideres de igreja sabem que a frequéncia tipicamente muda em ciclos. Na maioria das igrejas, a frequéncia cai no verdao
porque as pessoas saem de férias, querem passar mais tempo em atividades ao ar livre no final de semana, e se cansam por
causa das demandas da vida de pai quando seus filhos ndo t€m aulas.

Quando estava a frente de uma igreja, tentava, todo ano, algo para manter a frequéncia alta durante o verdo. Depois de
muitas tentativas futeis, finalmente descobri a resposta. Uma primavera compartilhei com a congregacdo que durante o verao
falaria sobre uma série chamada "Vocé pediu." Encorajei cada um a pedir o assunto sobre o qual mais gostaria de me ouvir
falar, e escolheria os dez topicos mais pedidos. Milhares de pessoas participaram, escolhemos os dez mais, e esses se
tornaram os topicos do sermao durante o verdo. O resultado foi que a frequéncia na verdade aumentou em vez de diminuir. Por
qué? Porque sabia o que as pessoas queriam aprender.

O inventor Charles F. Kettering disse: "H4 uma grande diferenca entre saber e entender. Vocé€ pode saber muito sobre algo
sem entender isso de verdade." Isso também pode ser dito sobre as pessoas. Voc€ pode saber muito sobre uma pessoa e ainda
assim ndo entendé-la. Mais informagdes nem sempre sdo a resposta. Para realmente entender as pessoas, vocé deve saber o
que elas querem, e isso exige que vocé va além da cabeca e pense no coracao.

Quando quero realmente conhecer alguém, fago trés perguntas. As respostas das pessoas a elas me dao uma grande
percepgdo do coracdo de alguém. As perguntas sdo:

e Com o que vocé sonha?
e Sobre o que vocé canta?
e Sobre o que vocé chora?

Se vocé souber as respostas a essas perguntas, podera encontrar o ponto em comum com alguém e se conectar com essa
pessoa.

Se existe uma solugao mais importante para a comunicagao do que encontrar 0 ponto em comum, com certeza nao consigo
pensar nela. O ponto em comum representa 0 ponto em que as pessoas podem discutir as diferengas, compartilhar ideias,
encontrar solugdes e comecar a criar algo juntas. Muitas vezes as pessoas veem a comunicacao como o processo de transmitir
grandes quantidades de informacdo a outra pessoa. Mas essa imagem esta errada. Como ja mencionei, a comunica¢do ¢ uma



jornada. Quanto mais as pessoas t€ém em comum, melhor a chance de poderem trilhar essa jornada juntas.

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Pratica de conexio: os que se conectam o fazem por intermédio de um ponto em comum.
Conceito-chave: saber as razdes pelas quais vocé e seu ouvinte querem se comunicar € construir uma ponte entre essas
razoes.

Conectando-se na esfera individual

Quando duas pessoas se aproximam para se comunicar, cada uma delas tem uma razio para fazer isso. Para se comunicar
por meio de um ponto em comum, vocé deve saber seu motivo, conhecer o motivo da outra pessoa e encontrar um modo de
conectar as duas coisas. O fundamento em encontrar um ponto em comum ¢ saber como tornar a interagdo um ganho para
ambas as partes.

Construir uma ponte por meio do ponto em comum ¢ mais facil individualmente do que com muitas pessoas, porque vocé
pode ter retornos continuos e imediatos da outra pessoa. Para encontrar o ponto em comum, faga perguntas sobre interesses e
experiéncias comuns. Quando vocé encontra o ponto em comum, conta historias, compartilha emogdes e aprende licdes a
partir dessas experiéncias. E, se possivel, facam algo de que vocés gostam juntos.

Conectando-se em um grupo

Encontrar o ponto em comum em um grupo ¢ um pouco mais dificil porque vocé ndo pode focar uma unica pessoa. (Se
vocé fizer isso, estard arriscando perder o resto do grupo.) Entdo como vocé faz isso? Comece perguntando a vocé mesmo: "O
que nos uniu?" A resposta para essa pergunta geralmente d4 um ponto para comecar diferente.

Se o grupo foi for¢ado a se reunir, tal como um comité obrigatorio designado por um empregador, entdo pergunte a vocé
mesmo: "Qual a meta que todos nos temos?" Com a meta em mente, reconhega as diferengas de todo mundo e também suas
habilidades para contribuir para essa meta comum usando suas habilidades tnicas, lembrando-os de que a meta ¢ mais
importante do que o papel. E quando um grupo consegue vencer, comemorem juntos.

Comunicando-se com uma plateia

Quando as pessoas vém para ouvi-lo falar, elas esperam aprender algo que os ajudara. Um publico ansioso tem isso como
meta principal em suas mentes. Um publico hostil pode ndo estar pensando nisso, mas se ouvir for uma vantagem para eles,
eles estardo abertos. Alcance esse desejo de se comunicar por meio do ponto em comum da proxima vez que vocé falar para
um publico. Use o seguinte modelo: Sentir, Sentiu, Descobriu, Descobrir.

e Sentir: tente sentir o que eles sentem, reconheca e valide os sentimentos deles.
e Sentiu: compartilhe com eles que vocé também se sentiu da mesma forma.

¢ Encontrou: compartilhe com eles o que vocé encontrou que o ajudou.

e Encontrar: ofereca encontrar ajuda para a vida deles.



CAPITULO 7

OS QUE SE CONECTAM FAZEM O TRABALHO DIFiCIL DE MANTER TUDO
SIMPLES

Alguns anos atras, fui entrevistado em um programa de TV. O entrevistador segurou dois livros meus e disse: "John, ja li
diversos livros seus e eles sdo tdo simples." Seu tom de voz, linguagem corporal e maneirismos deixaram claro para mim e
para o publico que isso nao era um elogio!

Minha resposta foi direta: "Isso € verdade. Os principios em meus livros sdo simples de entender. Mas nem sempre sao
faceis de aplicar." O publico aplaudiu e ele aceitou que eu estava certo.

Qual o problema com o que ¢é simples?

Ronnie Ding me diz que depois de um culto na igreja, o pastor apertava a mao dos membros de sua congregagdo, € um
deles comentou sobre seu sermdo, dizendo: "Pastor, vocé ¢ mais inteligente que Albert Einstein."

O pastor ficou surpreso e lisonjeado pela declaragdao, mas ele ndo sabia como responder. Na verdade, quanto mais ele
pensava sobre o comentario, mais intrigado ele ficava. Ele ndo dormiu direito por uma semana!

No domingo seguinte, ele finalmente perguntou ao membro o que ele quis dizer com aquilo.

"Veja s6", o homem respondeu, "Albert Einstein escreveu algo tdo dificil que, na época, apenas dez pessoas podiam
entender. Mas quando o senhor pregou, ninguém conseguiu entendé-lo."1

Acho que muitas pessoas acreditam que se um individuo, especialmente um autor ou orador, os bombardeia com muitas
informagdes complexas ou escreve usando palavras grandiosas em um estilo denso e dificil de entender, entdo ele ou ela ¢, de
alguma forma, inteligente e tem credibilidade. No mundo académico, isso parece ser mais verdade ainda. Quando um
professor ¢ complexo, eles sempre acham que € porque o professor ¢ muito esperto e sabe muito mais do que eles. Nao acho
que isso seja sempre verdade. Como a corretora de iméveis Sue Cartun disse: "Se vocé usar uma linguagem rebuscada para
tentar impressionar, vocé ndo se conecta. O publico simplesmente espera a tortura terminar."2 Na maioria dos casos, o
professor ndo ¢ um bom comunicador. Enquanto os educadores pegam algo simples e o tornam complicado, os comunicadores
pegam algo complicado e o tornam simples.

Em seu excelente livro, The Power of Little Worlds [0 poder das pequenas palavras], o autor John Beckley, ex-editor de
negocios da Newsweek, observa: "A énfase na educagdo ¢ raramente colocada na comunicagdo de ideias simples e claras. Em
vez disso, somos encorajados a usar palavras e estruturas de frase mais complicadas para mostrar nosso grau de
escolaridade... Em vez de nos ensinar como nos comunicarmos de forma mais clara possivel, nossa educagdo nos ensina a
deixar as coisas mais densas. Isso até cria o medo de que, se ndo escrevermos de forma complicada, seremos considerados
como de um nivel educacional inferior."

N3o se diz que um professor é bom ou ruim pelo que ele sabe; mas pelo
que seus alunos sabem.

Acho que todos podem concordar que muitos dos problemas que enfrentamos na vida podem ser complexos. Um professor
pode argumentar legitimamente que sua area de especialidade ¢ complicada. Nao contesto isso. Mas, como lideres e
comunicadores, nosso trabalho ¢ trazer clareza para um assunto, ndo complexidade. Nao ¢ preciso tanta habilidade para
identificar um problema quanto a necessaria para ter uma boa solugdao. Nao se diz que um professor ¢ bom ou ruim pelo que
sabe; mas pelo que seus alunos sabem.Tornar as coisas simples ¢ uma habilidade, e essa habilidade ¢ necessaria se vocé
quiser se conectar com as pessoas quando se comunica. Ou para colocar da forma como Albert Einstein o fez: "Se vocé nao



consegue explicar algo de forma simples, vocé ndo entende o suficiente a respeito desse assunto."

Charlie Wetzel, que contratei em 1994 para me ajudar com o trabalho de escrita e pesquisa, veio de uma area académica.
Ele se formou em Letras, e, antes de trabalhar comigo, ele era professor e reitor académico em uma faculdade de negbcios.
Sabia que para fazer uma pesquisa eficiente para mim, ele deveria saber que tipo de materiais eu gostaria de ter em maos.
Milhares de pesquisas que ndo me ajudassem a me conectar com as pessoas ndo teriam utilidade para mim.

Perguntei a outros autores o que eles fizeram para ajudar a treinar alguém com uma tarefa assim, mas eles ndo ajudaram
muito. Entdo Charlie e eu criamos nosso plano. Ele leria um livro de citagdes e marcaria os itens que ele achasse bons, e eu
pegaria o mesmo livro e faria 0 mesmo.

Quando comparamos nossas avaliacdes, descobrimos que o que selecionamos era 90% diferente! A maior >parte do que
Charlie selecionou seria grandioso e pedante. Isso refletia sua heranca académica. Ele disse que estava procurando por
citagdes com pensamentos e percepgoes profundos. Explicarei qual o problema com isso: o que um homem vé como fonte de
percepcdo o outro homem vé como cura para a insonia. Entdo lhe dei alguns critérios para pegar um bom material. Para as
minhas necessidades, uma citagdo ou ilustracao tinha que se encaixar em uma ou mais destas categorias:

e humor — algo que fara as pessoas rirem;

e coracdo — algo que cativara a emogao das pessoas;

e esperanca — algo que inspirara as pessoas;

e ajuda — algo que ajudard as pessoas de forma concreta.

Essas quatro coisas podem parecer simples, mas sao eficientes.

"Ser simples é ser grande."

— Ralph Waldo Emerson

Com essas informacdes, Charlie e eu tentamos novamente o processo com um outro livro de citagdes. Dessa vez, chegamos
a 50% de acordo. E, com o passar dos meses, Charlie e eu concordamos em 90% do material que ele estava pesquisando.
Hoje, quinze anos depois, ele sabe o que quero antes de mim. Ele praticamente 1€ minha mente. Escreve da mesma forma que
eu. Conhece minhas intengdes, idiossincrasias e paixdes. Ele pega o meu material e o transforma em algo melhor. Ele
reescreve o que escrevo € melhora o que quero dizer. Mais importante, trabalhamos duro para tornar as coisas simples.

Ser simples ndo ¢ facil. O matematico Blaise Pascal, certa vez, disse: "Escrevi esta carta mais longa que o usual porque
ndo tenho tempo para tornd-la mais breve." Da muito trabalho fazer qualquer tipo de comunicagdo concisa, precisa e
impactante. Ou para colocar essa ideia como Ralph Waldo Emerson, filésofo e poeta, disse: "Ser simples ¢ ser grande."
Grandes comunicadores ndo deixam seu publico com duvidas. Os ruins os deixam mais confusos que quando eles chegaram.

Comunicando-se através das culturas

Manter a comunicagao de forma simples nao ¢ facil. Em nenhuma época, isso foi mais evidente para mim que quando tentei
me comunicar com o publico e individualmente em viagens para o exterior. Conectar-se de forma intercultural requer muita
energia mental, fisica e emocional. E, algumas vezes, pode levar a resultados engracados. Aqui estdo algumas placas
interessantes que foram observadas em varias partes do mundo.

e Uma lavanderia em Bangkok: Deixe suas calgas aqui para um resultado melhor.

Um folheto de hotel na Italia: Este hotel ¢ conhecido por sua paz e solidao.

o Em um hotel em Téquio: E proibido roubar toalha do hotel. Se vocé é o tipo de pessoa que ndo faz isso, por favor, nio
leia este aviso.

No sagudo de um hotel em Bucareste: Este elevador estd sendo consertado para amanha. Durante esse tempo, lamentamos

que vocé serd insuportavel.
Em um hotel em Atenas: Esperamos que os hdspedes reclamem no escritorio entre as 9 e 11 horas todos os dias.



e Emuma lavanderia em Roma: Senhoras, deixem suas roupas aqui ¢ passem a tarde se divertindo.

e Pelo lado de fora da loja de um alfaiate em Hong Kong: As senhoras podem provar 14 em cima.

e Em um alfaiate de Rodes: Encomendem seus ternos de verdo. Como estamos na correria, vamos executar os clientes em
rotagao estrita.

e No balcdo de bilhetes de uma empresa aérea em Copenhague: Pegamos suas malas e as enviamos para todos os lugares.

e Emum zoolégico de Budapeste: Por favor, ndo alimentem os animais. Se vocé tiver alguma comida apropriada, dé para o
guarda de plantao.

e Emum hotel em Acapulco: O gerente pessoalmente passou toda a agua servida aqui.

e No folheto de uma empresa de aluguel de carros em Toquio: Quando passageiro a pé aparecer a vista, buzine. Trompete
melodiosamente primeiro, mas se ele ainda obstruir sua passagem, entdo buzine com vigor.3

Acredite em mim, se voc€ ja viajou muito para fora do pais, posso garantir que essa atividade pode ser um desafio.
Depois de falar em mais de 50 paises diferentes em diversas situagdes, desenvolvi uma estratégia dos "3 S":

e mantenha tudo Simples.
o fale Suave e vagarosamente.
e Sorria.

Se as duas primeiras op¢des ndo funcionarem, espero que a terceira pelo menos comunique as pessoas que vocé gosta
delas.

A arte da simplicidade

Acredito que vocé ndo ficard desapontado com este capitulo porque ndo ha muito a se dizer sobre manter as coisas
simples. E um conceito real mente simples. Todavia, ele nem sempre ¢ facil de aplicar, ndo ¢? Para ajudar vocé, inclui cinco
diretrizes:

1. FALE COM AS PESSOAS, NAO ACIMA DELAS

Um aluno de idade do maternal estava comendo uma mag¢a no banco de trds do carro do pai:

— Papai — disse ele — Por que minha ma¢a esta ficando marrom?

O pai do menino explicou:

— Porque depois que vocé comeu a pele, a parte de dentro da ma¢a entrou em contato com o ar, o que fez com que ela
oxidasse, mudando assim sua estrutura molecular e ficando de outra cor.

Houve um longo siléncio, e depois 0 menino perguntou:

— Papai, vocé esta falando comigo?

Muitas pessoas se sentem assim quando um orador ou lider transmite ideias complexas sem fazer o esfor¢o de torna-las
claras e simples. Sei que, as vezes, sentia-me assim como ouvinte. Quando isso ocorre quer dizer que o comunicador nao
entende que atirar acima da cabega das pessoas ndo significa que vocé tem muni¢do superior — apenas quer dizer que vocé
ndo sabe atirar.

Meu primeiro ensino superior foi em teologia. Enquanto estudava para essa faculdade, nunca me ensinaram nem
incentivaram a falar com uma plateia em termos simples. No ultimo ano, recebi o primeiro prémio em um concurso de
discursos. Meu tema e o estilo do meu discurso ndo eram exatamente simples para a plateia. Falei em frases longas e usei
muitas palavras compridas. Meus professores ficaram impressionados. E eu também... até pegar meu primeiro pastorado em
uma comunidade rural no sul da Indiana. Logo, percebi que analisar verbos gregos e rebuscar teologia complexa ndo eram de
muito interesse para ninguém na congregacao.

As pessoas a quem eu falava semanalmente eram como o homem ouvindo um oficial de armamentos da marinha dos
Estados Unidos explicando detalhadamente como misseis teleguiados funcionam. Depois da conversa, o homem parabenizou o
oficial por sua apresentagao brilhante dizendo:

— Antes de ouvir a palestra, eu me sentia totalmente confuso em relagao a como funcionam esses misseis.

— E agora? — perguntou o oficial.

— QGragas a vocé — respondeu o homem — continuo confuso, mas muito mais que antes.



Depois que percebi que minhas conversas "brilhantes" ndo estavam ajudando ninguém, comecei a trabalhar para mudar
meu estilo. Exigiu esfor¢o, mas como ja mencionei, passei de um orador que queria impressionar os outros a um que queria
causar-lhes impacto. A mudanga principal veio em ir do complicado para o simples. A medida que minhas frases se tornavam
mais curtas, minha congregacdo aumentava. Com o tempo, percebi que um dos maiores elogios que eu poderia receber era:
"Pastor, entendi tudo que o senhor disse, e fez sentido".

A abordagem direta e simples geralmente ¢ melhor em todas as formas de comunicacao. Janet George escreveu para mim
que, depois de aceitar um cargo diferente no trabalho, comegou a treinar a senhora que ia ficar em seu antigo cargo.

— Eu lhe mostrei o formulario que tinha criado para me comunicar com as filiais de campo — diz Janet.

— Parece que foi escrito para pessoas com leitura elementar — comentou a senhora com um tom desdenhoso. — Vou
reescrevé-lo para uma forma de comunicagao mais adulta.

Janet ndo a viu por muitos meses, mas quando a viu, a senhora lhe confidenciou que seu novo formuldrio tinha sido
complicado demais para o campo entender, e ela tinha voltado para o formulario anterior.4

Uma maior complexidade nunca ¢ a solugdo em comunicagdo — se o seu desejo for se conectar.

Todos os bons comunicadores chegam ao ponto antes de seus ouvintes
comecarem a perguntar "Aonde ele quer chegar?"

2. CHEGUE AO PONTO

Uma mulher se aprontando para sair do consultdrio de um médico deu um olhar confuso para o médico.

— Ha alguma coisa errada? perguntou o médico.

— Nao tenho certeza — respondeu a mulher. — Cheguei cinco minutos adiantada para minha consulta. O senhor me
chamou imediata mente. Passou um tempao comigo. Entendi cada palavra de suas instrugdes. Consigo até mesmo ler sua
receita. O senhor ¢ médico de verdade?

Em certas situagdes, voc€ ndo espera que as pessoas sejam claras, concisas e rapidas. Em outras, vocé espera isso.
Sempre que vocé esta se preparando para ouvir alguém falar, se essa pessoa demora para chegar ao ponto, vocé sabe que esta
em apuros.

Winston Churchill, certa vez, disse sobre um colega: "Ele ¢ um daqueles oradores que, antes de se levantar, ndo sabe o que
vai dizer; quando esta falando, ndo sabe o que estd dizendo; e quando se senta, ndo sabe o que disse." Que critica. J4 ouvi
alguns comunicadores assim. Vocé ndo? Infelizmente, também j4 fui um deles!

Todos os bons comunicadores chegam ao ponto antes de seus ouvintes comegarem a perguntar: "Aonde ele quer chegar?"
Para fazer isso, ¢ preciso comegar sabendo aonde vocé quer chegar. O dramaturgo grego Euripedes observou: "Um mau
comeco leva a um mau final." Obviamente, a hora para comecar a pensar na razao para a sua comunicacao ¢ antes de vocé
comegcar a falar.

Sempre que estou me preparando para me comunicar com os outros, seja com uma plateia de centenas seja com uma soO
pessoa, pergunto-me duas coisas: "O que eu quero que eles saibam?", e: "O que eu quero que eles facam?" Se eu tiver
respostas claras para essas duas perguntas, ai ¢ mais provavel que eu fique no caminho certo, chegue ao ponto e me conecte
com 0s meus ouvintes.

Talvez um dos cenarios mais dificeis para a comunicacao seja quando vocé€ tem que confrontar alguém. Por causa das
responsabilidades de lideranca que tive em minha carreira, precisei, varias vezes, confrontar as pessoas. No comeco, eu
ficava inseguro e intimidado nesses encontros. Muitas vezes minha estratégia era falar um monte de outras coisas primeiro
antes de dar a ma noticia ou eu sugeriria o problema, em vez de declara-lo claramente. Levei muitos anos para assumir uma
abordagem mais direta e dizer o que eu precisava dizer o mais rapido possivel.

Tom Arington, fundador e diretor-executivo da Prasco Pharmaceutical Company, e eu jantamos no ano passado em
Cincinnati. Conversamos sobre muitas coisas interessantes naquela noite, incluindo as decisdes dificeis que os lideres devem
tomar. Durante essa conversa, ele dividiu comigo uma das estratégias para confrontar um funcionario que ndo esta indo bem.
Ele disse: "Quando alguém em minha companhia nao esta indo bem, eu lhes fago duas perguntas. A primeira pergunta ¢ esta:



"Vocé€ quer manter seu emprego?' Isso lhes mostra que ha um problema. A segunda: 'Vocé€ quer que eu o ajude?' Isso lhes
mostra que estou disposto a lhes ajudar." Isso que chamo de ir direto ao ponto.

Honestamente, acho que a maioria das pessoas preferiria que os outros fossem direto ao ponto com elas. Elas preferem a
abordagem direta, especialmente em uma situagdo dificil. E isso me lembra uma historia engracada sobre um funcionario que
estava em uma sinuca de bico. Seu nome era Sam. Na pequena empresa onde trabalhava, todos, exceto ele, tinham feito um
novo plano de previdéncia privada no qual os empregados deveriam contribuir com uma pequena quantia todo més, e a
empresa pagaria todas os outros custos e taxas. Havia apenas um sendo: o plano seria implementado somente se houvesse
100% da participagao dos funcionarios.

As pessoas tentaram de tudo para convencer Sam a aderir ao plano. Seus colegas, alternadamente, imploraram a ele e o
criticaram. Seu chefe tentou convencé-lo, mas ele ndo cedia. Ele ndo queria reduzir seu contracheque em nem um centavo.

Finalmente, o presidente da companhia chamou Sam a seu escritério e disse: — Sam, aqui esta uma cépia do novo plano
de previdéncia, e aqui esta uma caneta. Vocé pode assinar os papéis, ou vocé€ pode comegar a procurar um novo emprego
porque, se nao assinar, sera despedido.

Sam assinou os papéis sem hesitar.

— Agora — disse o presidente — por que vocé nao os assinou antes?

— Bem, senhor — respondeu Sam — ninguém tinha me explicado isso antes de forma tao clara.

Todos gostam de clarza. At¢ mesmo as pessoas que ndo gostam de chegar ao ponto querem saber qual ¢ o ponto. Bons
comunicadores lhes ddo o ponto. E claro, ha vezes em que as pessoas se comunicam de tal forma que, propositalmente, tornam
o sentido do que querem dizer obscuro. Isso ndo acontece em nenhum lugar mais do que quando um mau funciondrio pede uma
carta de recomendagdo aos seus supervisores. Quando a pessoa pedindo a recomendagdo nio ¢ alguém que eles querem
endossar, suas respostas podem ser muito criativas. Aqui estdo algumas junto com o sentido "real" delas, todas selecionadas
para o livro Lexicon of Intentionally Ambiguous Recommendations [Léxico de recomendagdes intencionalmente ambiguas]
(L.LA.R.; eminglés liar quer dizer mentiroso), de Robert Thornton:

RECOMENDACAO SENTIDO
Ela, na minha opinido, estd sempre ligadona. Ela foi vista algumas vezes fumando um baseado.
Quando trabalhava conosco, ele recebeu inimeras

S Ele foi preso muitas vezes.
citacoes.

Diria que o verdadeiro talento dele ¢ desperdicado em seu
trabalho atual

Fico feliz de dizer que esse candidato ¢ um antigo colega |Nao tenho palavras para lhe dizer como estou feliz que ele saiu da
meu. nossa empresa.

Nao da para acreditar nas credenciais dessa mulher. Ela inventou a maior parte de seu curriculo.

Ele sempre perguntava se havia alguma coisa que ele
pudesse fazer.

Vocé nunca o pegara dormindo no emprego. Ele ¢ esperto demais para ser pego.
Ele ndo sabe o significado da palavra desistir. Também ndo sabe soletra-la.

Se estd se comunicando com outros, seja falando com uma crianga, seja liderando uma reunido, seja falando para uma
grande audiéncia, sua meta deve ser chegar ao ponto logo que a conexao com as pessoas for estabelecida e causar o maior
impacto possivel nos outros com a menor quantidade de palavras possivel. Grandes lideres e oradores fazem isso com
consisténcia.

Os fundadores dos Estados Unidos, George Washington e Benjamin Franklin, ficaram conhecidos por essa qualidade.
Thomas Jefferson, o terceiro presidente americano, escreveu sobre eles: "Servi com o General Washington na legislatura da
Virginia antes da revolugdo e durante esse periodo com o Dr. Franklin no congresso. Nunca os ouvi falar mais de dez minutos
de uma vez, e o objetivo principal sempre era decidir a questdo. Chegavam direto ao ponto, sabendo que os outros os
seguiriam." Se fizermos o mesmo, ganharemos o respeito dos outros e aumentaremos nossas chances de permanecermos
conectados as pessoas quando falamos.

Sempre foi um fracassado.

Ele também ndo sabia o que fazer.

"Da primeira vez que vocé diz uma coisa, ela é ouvida. Da segunda vez,
ela é reconhecida. Da terceira, é aprendida."




— William H. Rastetter

3. DIGA DE NOVO, DE NOVO, DE NOVO

Bons professores sabem que a lei fundamental do aprendizado ¢ a repeticao. Alguém, certa vez, disse-me que as pessoas
tém de ouvir uma coisa dezesseis vezes antes de realmente acreditarem nela. Isso parece um tanto extremado, mas, no entanto,
sei que a repeticao ¢ essencial na comunicagdo se vocé quiser que as pessoas entendam e acreditem no que vocé estd dizendo.
William H. Rastetter, que foi professor de duas famosas universidades norte-americanas, MIT e Harvard, antes de se tornar
diretor-executivo da IDEC Pharmaceuticals Corporation, afirma: "Da primeira vez que vocé diz uma coisa, ela é ouvida. Da
segunda vez, ela € reconhecida. Da terceira, ¢ aprendida." Isso ¢ muito mais otimista, mas enfatiza o valor da repeticao.

Se vocé quiser ser um comunicador eficaz, tem de estar disposto a continuar enfatizando uma questdo. Isso também vale se
vocé quiser ser um lider eficaz. Bill Hybels, meu amigo e pastor fundador da igreja de Willow Creek, diz: "A visao vaza!"
Com isso, ele quer dizer que as pessoas, mesmo se acreditarem em uma visao, podem, por fim, perder sua paixao e entusiasmo
por ela. Podem até perdé-la de vista. Por causa disso, os lideres devem continuamente repetir os valores e a visdo de sua
organizagdo para que os funcionarios (ou voluntirios em igrejas e em outras organizagdes sem fins lucrativos) conhecam esses
valores e a visdo, pensem em termos deles € os vivam.

Articular um tema e repeti-lo muitas vezes pode ser muito desafiador. Na esfera mais elementar, vocé pode seguir o
conselho dos instrutores da Dale Carnegie School, que dizem as turmas: "Diga a plateia o que vocé vai dizer. Diga. Depois,
diga-lhes o que vocé disse." Uma abordagem mais sofisticada ¢ usada por uma pessoa como Andy Stanley, lider da North
Point Community Church [Igreja Comunitaria de North Point], um comunicador maravilhoso e bom amigo.Varias vezes ele
elabora uma mensagem baseada em uma s6 questio — uma grande ideia. E depois tudo que ele comunica informa, ilustra ou
ilumina essa questdo principal. E uma forma muito criativa e eficaz de garantir que ele transmita sua mensagem, € seus
espectadores realmente se conectem com a mensagem.

Jim Blanchard, presidente da Synovus Financial Corp, sedia uma conferéncia sobre lideranca todo ano em Columbus,
Georgia. No ano passado, tive o privilégio de falar 14 junto com o escritor vencedor do Prémio Pulitzer, Tom Freidman, o
antigo orador do Congresso Newt Gingrich e o escritor Daniel Pink. Durante seu discurso, Daniel fez a seguinte afirmagao:
"Trés palavras sdo essenciais para se conectar com os outros: (1) brevidade, (2) leveza e (3) repeti¢do. Deixe-me repetir!" A
casa veio abaixo. E ele também se conectou porque praticou exatamente o que aconselhava — em apenas dezesseis palavras.
Deveriamos tentar fazer o mesmo.

"Entenda-se com as pessoas para nao haver mal-entendidos."

— Charles Blair

4. DIGA CLARAMENTE

O grande navio da Cunard Line, o Queen Mary, era originalmente para ter outro nome. A intengdo original era batizar o
navio de Quem Victoria. No entanto, quando um oficial da Cunard foi designado para o Palacio 1 de Buckingham para
informar George V da escolha, o oficial ndo foi claro em sua comunicagdo. Ele disse ao rei que a empresa tinha decidido
chamar o imponente novo navio com o nome da "maior de todas as rainhas inglesas".

"Oh", exclamou o felicissimo monarca, "minha esposa vai ficar tdo contente!", pensando que ele se referisse a ela. O
oficial da Cunard ndo teve a coragem de corrigir o erro do rei. Entdo, em vez disso, voltou ao escritorio da Cunard, explicou a
situacdo, e o navio foi batizado de Quean Mary.

Charles Blair, meu mentor na década de 1970, costumava me dizer: "Entenda-se com as pessoas para nao haver mal-
entendidos." Em outras palavras, vocé deve poder ver algo claramente em sua mente antes de poder dizé-lo claramente com
sua boca. Sempre que as pessoas ndo puderem articular bem uma ideia, isso ¢ um sinal claro de que nao t€m uma compreensao
boa o bastante mais evidente que quando uma pessoa insegura ou mal informada, em uma posicao de autoridade, fala. Jack



Welch, antigo diretor-executivo da General Electric, disse: "Gerentes inseguros criam complexidade. Gerentes amedrontados
e nervosos usam livros de planejamento densos e complicados e slides repletos de tudo que sabem desde a infancia."5

Certa vez, fui lider de uma organizacdo e herdei um funcionario de carreira da Marinha como chefe de operagdes. Ele
tinha criado um manual enorme de politicas antes da minha chegada, e isso me fez pensar em uma observagdo de David Evans,
que criticava o modo como os militares tendem a se comunicar. Evans ilustrou isso com a seguinte afirmagdo, bem simples, e
os tipos de revisdes que sdo implementados nas forgas armadas:

1* REVISAO: para bom entendedor meia palavra basta.

22 REVISAO: para bom entendedor pode ser que meia palavra baste.

32 REVISAO: acredita-se que para bom entendedor pode ser que meia palavra baste.

4* REVISAO: acredita-se que para bom entendedor pode ser que meia palavra baste sob algumas condicdes.

@ REVISAO: ha indicios de que se acredita que para bom entendedor pode ser que meia palavra baste sob algumas
condigdes, embora isso possa variar sob diferentes circunstancias. Essa conclusdo pode ndo ter suporte sob uma
analise detalhada e deve ser usada apenas em um sentido geral com uma percepg¢do completa das suposi¢des
subjacentes.

O manual do meu chefe de operagdes era denso e complicado demais. Ao 1é-1o, perguntava-me como meu pessoal poderia
compreendé-lo e segui-lo se eu ndo conseguia fazer isso. Livrei-me do manual.

Se vocé esta se preparando para se comunicar com uma plateia, faria bem em seguir o conselho de Peter Meyer, o orador
profissional. Ele diz:

A maioria dos oradores leva coisas demais para seus discursos. Ha um limite para o nimero de topicos que vocé
pode cobrir em uma hora e esperar que ocorra aprendizado. Comegamos a seguir um modelo especifico para garantir
que ndo quebremos essa regra. Chamo de Gerenciamento Quebra-Cabeca.

Ao passar suas ideias, imagine que vocé pedird a sua plateia que monte um gigantesco quebra-cabeca do zero. Suas
ideias sdo as pegas.

Quando estiver fazendo o quebra-cabeca, a primeira coisa que vocé faz ¢ olhar para a tampa da caixa. Sua
conversa deve ter uma tampa de caixa. Ela lhe diz quais pecas vocé quer apresentar.

Agora, quantas ideias vocé€ tem em seu quebra-cabeca? Lembra-se de que ¢ muito mais dificil montar um quebra-
cabeca de mil pegas do que um de cem pegas se vocé€ sO tiver uma hora para fazé-lo. Se vocé tiver mais do que
algumas poucas ideias principais, vocé tem demais. Mantenho meus discursos a um maximo de trés ideias, e isso ainda
pode ser demais para uma hora.

Faca se outra pergunta antes de comegar a organizar seu discurso. Se vocé estivesse brincando com um quebra-cabeca e
tivesse apenas uma hora para terminar, voc€ gostaria que a pessoa com o quebra-cabeca escondesse de vocé a tampa da
caixa? Vocé gostaria que a pessoa adicionasse pecas extras a pilha de pegas? Nao seja culpado do mesmo erro quando fizer
os seus discursos.

Em outras palavras, ndo importa como a ideia ¢ maravilhosa para vocé, ndo a inclua a menos que se encaixe perfeitamente
na imagem na tampa de sua caixa.

Segundo, ao comegar o discurso, certifique-se de dizer a plateia como ¢ a tampa da caixa. Diga-lhes o que vocé lhes
mostrara para que eles saibam onde as ideias se encaixam.

No final, as pessoas sio convencidas ndo pelo que dizemos, mas pelo que compreendem. Quando vocé fala de forma
clara e simples, mais pessoas podem entender o que vocé esta tentando comunicar. Ser simples como comunicador ndo ¢é
fraqueza. E um ponto forte! John mas pelo que compreendem.

Ruskin, escritor e critico, observou:

"A maior coisa que um ser humano faz no mundo ¢ ver algo e dizer aos outros o que viu de forma clara. Centenas de
pessoas podem falar por alguém que pode pensar, mas milhares podem pensar por alguém que pode ver. Ver claramente e
dizer aos outros claramente € poesia, profecia e religido, tudo ao mesmo tempo."

"Ele consegue comprimir mais palavras nas menores ideias do que
qualquer homem que eu conhega."



— Abraham Lincoln

5. FALE MENOS

Recentemente, eu estava pronto para falar em um programa que estava com excesso de atragcdes programadas e, como
resultado disso, toda a programacao estava muito atrasada. A medida que o reldgio batia e minha hora de falar se aproximava,
podia ver que o apresentador estava ficando ansioso. Ao me preparar para subir no palco, ele, nervosamente, explicou-me que
minha parte, originalmente programada para durar uma hora, tinha sido reduzida para apenas 30 minutos. Brinquei com a
situagdo e tentei acalma-lo dizendo: "Nao se preocupe. Darei meu discurso pizza. Se eu ndo terminar em menos de 30 minutos,
vocé ndo precisa me pagar." Fiz alguns ajustes rapidamente, e tudo correu bem.

Muitas pessoas ficam muito defensivas em relagdo a seu tempo na plataforma ou a sua oportunidade de falar em uma
reunido. Elas adoram estar no palco e, no que lhes diz respeito, quanto mais tempo tiverem diante de outras pessoas, mais
gostam. E verdade, admito que gosto de me comunicar com as pessoas. Energiza-me. E mesmo quando me pedem para falar o
dia todo em um semindrio, vou embora animado, € ndo exausto. No entanto, a0 mesmo tempo, também descobri que quando
falo menos tempo e o fago de forma mais sucinta, as pessoas se lembram melhor e por mais tempo. Nao ¢ ir6nico?

Tire um momento e pense em todos os professores, oradores, pastores, politicos e lideres que vocé ja ouviu ao longo dos
anos. Quantas vezes vocé saiu de uma sessdo pensando: Com certeza eu preferiria que ele tivesse falado por mais tempo; foi
breve demais. Apostaria que o percentual em que isso acontece ¢ muito pequeno. Infelizmente, mais de 90% das vezes, as
pessoas esgotam a boa vontade de seus ouvintes quando se comunicam- "Ele consegue comprimir mais palavras nas menores
ideias do que qualquer homem que eu conhega."

A treinadora executiva de comunica¢do Anne Cooper Ready, em ser livro Off the Cuff [Tirado da manga da camisa], da os
seguintes conselhos:

Comece e termine, pontualmente. Ou melhor ainda, termine um pouco antes. Mesmo se vocé for um orador que esta
sendo pago e quiser impressionar os organizadores para que eles saibam que estdo recebendo o valor de seu dinheiro,
acabe alguns minutos antes do horario previsto com uma resposta particularmente boa. Na sociedade ocupada de hoje,
nada ¢ mais valorizado que o presente de um pouco de tempo.

De acordo com Peggy Noonan, a escritora dos discursos de Ronald Reagan, ele acreditava que ninguém queria se
sentar em uma plateia em siléncio respeitoso por mais de 20 minutos. Entdo, ofereg¢a at¢ 20 minutos de perguntas e
respostas, e todos podem ir para casa!

Nada ¢ pior do que manter uma plateia presa noite adentro. Nao se apaixone pelo som das suas proprias palavras.
Assim vocé desfard todo o bem que fez quando se alongar para chegar a s mais uma questdo. Ao terminar um pouco
adiantado, vocé deixa tudo e todos de forma positiva, de preferéncia querendo mais da proxima vez.6

Nao tem como algo dar errado mantendo sua comunicagdo breve. Mas hd um milhdo de maneiras de as coisas darem
errado caso se alongue demais.

Uma das maiores ovagdes que ja recebi veio ao final de um dos menores discursos que ja dei. Foi em um banquete ap6s
um evento beneficente de golfe.Tinha sido um longo dia.Todos nos tinhamos jogado no torneio, o programa estava demorando
demais, e eu podia ver que os jogadores estavam cansados e inquietos.

Finalmente, depois de trés horas de programacdes, o mestre de cerimdnias informou a plateia que eu faria um discurso
sobre lideranga. Depois do que s6 poderia ser descrito como um aplauso educado, subi no pddio e disse: "Foi um longo dia e
um longo programa. Muitos ja estdo cansados. Minha conversa sobre lideranca ¢ a seguinte: tudo da certo ou errado
dependendo da lideranga."

Ai eu sai do podio e me sentei.

Por um momento, houve um siléncio atonito. Depois, de repente, a multidao irrompeu. Com grande apreciagdo, todos se
levantaram para me ovacionar de pé. Juro, esse foi um discurso de que eles nunca se esquecerao!

Agora, ndo estou recomendando que vocé comece dando apenas discursos de sete palavras. (Essa foi a Gnica vez em mais
de 40 anos de discursos que fiz isso.) Quase sempre que lhe pedem para falar, seu anfitrido espera mais de vocé. Espera que
vocé agregue valor a sua plateia e, raramente, pode fazé-lo com tdo poucas palavras. Mas sempre que voc€ se comunicar —
seja com uma pessoa seja com cem — sempre € uma boa ideia tentar fazé-lo de forma simples. Ninguém lhe da pontos extras



por ser obscuro ou dificil.

Winston Churchill foi provavelmente o maior comunicador do século XX. Era um lider excelente, um comunicador
inspirador e um grande escritor, recebendo o prémio Nobel da literatura em 1953. Expressou continuamente a importancia de
manter a comunicagdo simples. Afirmou: "Todas as grandes coisas sdo simples, € muitas podem ser expressas com uma unica
palavra: liberdade, justica, honra, dever, misericordia, esperancga”, e "falando de forma ampla, as palavras mais curtas sao as
melhores, e as antigas, as melhores de todas."

Pode parecer contrario ao que diria a intuicdo ou 0 senso comum, mas se voc€ quiser levar sua comunicagdo a um novo
patamar e se conectar com as pessoas, ndo tente impressiona-los com seu intelecto nem sobrecarrega-los com informacdes
demais. Dé-lhes clareza e simplicidade. As pessoas se identificardo com vocé€, vocés se conectardo, e elas sempre gostarao de
convidé-lo mais vezes para se comunicar com elas de novo.

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Praticas de conexao: os que se conectam fazem o trabalho duro de manter a simplicidade.
Conceito-chave: quanto maior o grupo, mais simples a comunicagao precisa ser.

Conectando-se na esfera individual

Ajudar uma pessoa a entender o que vocé tem a dizer ¢, geralmente, bem facil. Por qué? Porque vocé pode adequa-lo a
personalidade, a experiéncia e ao intelecto dessa pessoa. E se vocé ndo for muito claro em sua comunicagdo, provavelmente
podera percebé-lo na expressdao da pessoa. Vocé também pode responder a quaisquer perguntas que essa pessoa possa fazer.
E claro, isso ainda nio quer dizer que vocé pode ser preguicoso. Se vocé quiser se conectar, e nio somente transmitir um
punhado de informagdes, ainda deve se esforcar para manter a simplicidade. Quanto mais bem compreendido vocé for,
maiores as suas chances de se conectar com seu interlocutor.

Conectando-se em um grupo

Comunicar-se em um grupo ¢ um pouco mais complicado do que comunicar-se individualmente. Vocé tem de fazer suas
ideias funcionarem para mais de uma pessoa, entdo simplifique-as. Vocé deve simplesmente "descarregar" um punhado de
informacdes sobre as pessoas e esperar que elas as entendam. Isso € preguicoso e ineficaz. Se vocé recebeu a oportunidade de
falar, faca o trabalho duro de tornar a comunicacao simples. Para ter certeza de que vocé foi eficaz, faca o seguinte:

e peca as pessoas para darem um retorno;
e peca as pessoas no grupo para compartilharem o que aprenderam;
e peca que o grupo diga como eles passardao aos outros o que vocé disse.

Conectando-se com uma plateia

Existe uma verdadeira arte em tornar a comunicagdo simples, mas memoravel. Levei anos para aprender a fazé-lo. Duas
boas formas de abordar uma mensagem sdo vocé fazer as seguintes perguntas a si mesmo: "Quais sdo 0s pontos essenciais que
preciso comunicar para que as pessoas entendam a mensagem?", e: "Como eu posso tornar esses poucos pontos essenciais
memoraveis?"

Outro truque que os bons lideres usam para afiar uma mensagem para algo importante, como a comunicagao da visao, ¢
praticar contando primeiro a uma sé pessoa. Se funcionar para um individuo, depois, tente com um grupo pequeno,
selecionado a dedo. Dessa forma, o comunicador pode ler as expressoes das pessoas, ver o que funciona e também receber os
comentarios das pessoas. (As vezes, quando faco isso, peco que as pessoas expliquem o que acabei de dizer para a pessoa ao
seu lado.) S6 depois que uma comunicagao importante tiver sido testada, os oradores entdo a levam as massas.



CAPITULO 8

OS QUE SE CONECTAM CRIAM UMA EXPERIENCIA QUE TODOS
APRECIAM

Que palavras vocé escolheria para descrever os melhores comunicadores que se conectaram bem com vocé? Divertidos?
Enérgicos? Engracados? Talvez, se pensasse por um tempo, vocé pudesse encontrar uma longa lista de atributos. Agora pense
nas pessoas de que vocé ndao gosta, os que ndo conseguiram se conectar com voc€. Se lhe pedisse para descrevé-las usando
apenas uma palavra, qual seria? Estou disposto a apostar que a palavra seria monétonas. E essa palavra que melhor descreve
alguém que ndo se conecta com os outros. Todos os dias, em todo lugar, milhdes de olhares passeiam em salas de aula,
auditorios, igrejas, salas de reunido e salas de estar porque as pessoas falando ndo sdo interessantes e, como resultado disso,
ndo se conectam.

De quantas aulas a que vocé assistiu em uma sala de aula vocé realmente se lembra? De quantas conversas? Ou discursos?
Para cada uma das que vocé€ se lembra, existem provavelmente milhares das que vocé ndo se lembra. O treinador de
apresentacdes corporativas Jerry Weissman destaca: "Poucas atividades humanas sdo feitas tantas vezes quanto apresentagdes,
e tdo malfeitas. Uma estimativa recente diz que sdo feitas diariamente 30 milhdes de apresentacdes de slides usando o
Microsoft Power Point. Tenho certeza de que vocé ja assistiu a varias delas. Quantas eram verdadeiramente memoraveis,
eficazes e persuasivas? Provavelmente apenas algumas."

Bem, aqui vai uma boa noticia: ndo importa qual seja o seu patamar atual de habilidades nessa area, vocé pode melhorar.
Pode-se aprender a ser interessante. Sei porque minha experiéncia pessoal pode corroborar isso. Nos meus primeiros anos,
ndo era um orador interessante. Na verdade, antes de meu primeiro emprego, quando ainda estava na faculdade, fiz um teste
que media a criatividade. Meu resultado foi o menor da minha turma! Pensei: Oh, ndo, vou ser mais um pastor mondtono.

Foi ai que comecei a disciplina de colecionar citagdes, historias e ilustracdes para os meus discursos. Imaginei que, se
nao pudesse ser interessante, pelo menos incluiria coisas em minhas mensagens que fossem.

E claro, ndo importa o quanto eu vocé trabalhe arduamente para se conectar com as pessoas € tente ser interessante, nao
consegue agradar a todos. Meus filhos eram pequenos quando eu era pastor em tempo integral, pregando quase todos os
domingos. Nas noites de sabado, quando eu orava com minha filha Elizabeth, ela muitas vezes orava: "Caro Deus, por favor,
ajude o papai a ndo ser monotono amanha." Também a ouvi dizendo a seu irmao mais novo, Joel, em uma manha de domingo,
para levar muitas coisas para a igreja com ele porque seria eu quem pregaria.

O que posso dizer? Muitas vezes, identificava-me com o pastor que ouvia sua filha perguntar por que ele sempre orava
antes de ir ao pulpito.

— Querida — respondia ele — fago isso para pedir a Deus que me ajude com meu sermao."

A garotinha pensou por um minuto e respondeu:

— Entdo por que ele ndo ajuda, papai?

Nao posso culpar meus filhos. Quando crianga, crescendo na igreja, minha oragdo de domingo de manha era algo assim...

Ao me deitar para dormir,

O sermao é longo, e o assunto, profundo.
Se ele acabar antes de eu acordar,

Peco a alguém para me cutucar.

Meu irmao, minha irma e eu nos sentiamos muitas vezes como meus filhos se sentiam — ficavamos entediados. Muitas
vezes, 0s pastores que ouviamos faziam exatamente o que Peggy Noonan, a maior escritora de discursos de Ronald Reagan,
aconselhava a nao fazer. Eles davam o que ela chamava de discurso rede de dormir: "O discurso tem uma arvore boa e forte
segurando-a de um lado, no comeco, € uma arvore boa e forte segurando-a na outra ponta, na conclusdo, € no meio ha uma
secdo boa e macia em que todos nds dormimos." Voc€ nao pode fazer isso se quiser manter uma conexao positiva com seus
ouvintes!



Como ser interessante

Depois proferir dar milhares de discursos e me comunicar por décadas, aprendi algumas coisas sobre como ser
interessante aos outros e tornar a comunica¢ao uma experiéncia prazerosa para todos. Apresentarei a voc€ o melhor do melhor
de tudo que aprendi — quando estou trabalhando com uma pessoa, liderando um grupo e falando com plateias. Ao se preparar
para se comunicar, ndo importa se ¢ com uma pessoa, cem ou mil, tente fazer tantas dessas sete coisas quanto possivel: 1

Em geral, ndo ha plateias ruins; apenas maus oradores.

1. ASSUMA RESPONSABILIDADE POR SEUS OUVINTES

Muitas vezes, ougo apresentadores falarem sobre plateias ruins para quem falaram. Geralmente, estdo descrevendo
pessoas que ndo respondem favoravelmente a seus discursos. Acho que estdo errados. Em geral, ndo ha plateias ruins; apenas
maus oradores. Se a plateia estd dormindo, alguém precisa subir ao palco e acordar o orador!

O livro de Brent Filson, Executive Speeches [Discursos executivos], contém apenas maus oradores.

Conselhos sobre discursos de 51 diretores-executivos. Um executivo escreveu: "A Constituigdo garante liberdade de
expressdo, mas ndo garante ouvintes. Mesmo se voc€ conseguir ouvintes, ndo ha garantia de que eles estardo ouvindo. Entdo,
sua primeira responsabilidade como palestrante ¢ ganhar e manter a aten¢ao da plateia. Seja qual for seu proposito, vocé tem
mais chances de sucesso quando sabe que a atencdo deles ¢ responsabilidade sua, e de mais ninguém." Grandes
comunicadores assumem responsabilidade pelas respostas dos outros a eles, mesmo em circunstancias desfavoraveis e sob
condig¢oes dificeis.

Quase todo mundo ja ouviu a expressao: "Vocé€ pode levar um cavalo até a d4gua, mas nao pode fazé-lo beber." Isso pode
ser verdade. Mas também ¢ verdade que vocé pode dar sal a um cavalo e deixd-lo com sede. Em outras palavras, vocé pode
trabalhar para manter seus ouvintes engajados.

Quando estou falando as pessoas, sinto que ¢ minha responsabilidade fazer disso uma experiéncia agradavel de
aprendizado. Como posso capturar sua atencdo? 0 que é necessario para tornar esse discurso memoravel? Como posso
capturar sua atencio e manté-los comigo até o fim?

Comunicacao cemitério: muitas pessoas estdao ali, mas ninguém esta
ouvindo.

Muitas vezes, as pessoas se pdem de frente a uma plateia com a expectativa de que ¢ responsabilidade do ouvinte "captar”
o que o orador estd falando e responder de forma favoravel a isso. Eles tém uma mentalidade do tipo: "Ame-o ou deixe-o."
Que erro. Chamo isso de comunicagdo cemitério: muitas pessoas estdo ali, mas ninguém esta ouvindo. Para evitar me tornar
esse tipo de palestrante, assumo a responsabilidade quando comunico. Nunca esquego que € meu dever criar interesse nos
Comunicacao cemitério: muitas pessoas estdo ali, mas ninguém estd ouvindo. ouvintes, ativar a plateia, curtir a experiéncia e
agregar valor aos outros. Quando consigo fazer isso, minha missao foi cumprida. Conectei-me.

Tento manter a mesma mentalidade ao escrever livros. Quando comecei a escrever, muitas vezes me senti inadequado para
manter o interesse do leitor. Individualmente, sou um conversador muito bom. E, como orador, tinha aprendido a usar o
carisma para engajar meus ouvintes. Demonstrava um interesse genuino pelas pessoas. Usava linguagem corporal positiva,
expressoes faciais e o tom de voz para manter o interesse das pessoas. Divertia-me, e a plateia, muitas vezes, divertia-se
comigo. Como escritor, ndo tinha mais essa vantagem. Muitas vezes, perguntava-me como podia tornar meus livros



Interessantes. O que me ajudou foi algo que li sobre a historiadora Barbara Tuchman. Durante todos os anos em que ela
escreveu, tinha um pequeno aviso sobre sua maquina de escrever que dizia: "Sera que o leitor vai virar a pagina?" Ela ndo
supunha a resposta do leitor; ela assumia responsabilidade por ela.

Ha anos, a0 me sentar com meu bloco para escrever, fago-me essa mesma pergunta. Isso me lembra de assumir a
responsabilidade pelo interesse do leitor. Ao comegar a escrever, penso: o que me faria querer ler sobre isso? Depois que
escrevi um capitulo, tento 1é-lo pela perspectiva das pessoas que podem comprar o livro. 0 que as motivard a virar a pagina?
0 que as encorajara a terminar o livro?

Também assumo responsabilidade por criar uma experiéncia que os outros curtirdo quando estou com um pequeno grupo
de pessoas. Se estamos jantando, esfor¢o-me para criar uma boa conversa. Penso: 0 que posso dizer para deixar as pessoas
envolvidas em volta da mesa? Como posso atrai-los? Se levo amigos em uma viagem ou para uma noite na cidade, tento criar
memorias. Por exemplo, muitos anos atras, convidei Dan e Patti Reiland e Tim e Pam Elmore para se unirem a mim e Margaret
em um final de semana na cidade de Nova York. Uma noite, jantamos na Tavern on the Green, um restaurante no Central Park
que ¢ uma grande atragdo turistica. Depois, queriamos ir & Macys e, em vez de andar ou pegar um taxi, chamamos trés
jinriquixas (também conhecidos como riquixds) movidos a bicicleta, um para cada casal. Para tornar isso memoravel, disse
aos trés condutores que era uma corrida, e quem chegasse a Macys primeiro ganharia uma gorjeta adicional de 50 délares.

Bem, vocé pode imaginar o que aconteceu. Todos nés ficamos com problemas na cervical quando os condutores partiram.
Eles entravam e saiam do transito. Cortavam uns aos outros. Algumas vezes, pensei que fossemos virar. Foi a viagem de 3
quilometros mais emocionante que ja tinhamos feito. Foi e ¢ uma grande memoria.

Vocé pode achar que dar a um condutor uma gorjeta de 50 ddlares foi algo extravagante. Talvez tenha sido. Mas qual o
preco de uma grande memoria? Ela nos conectou! E ¢ uma coisa de que todos ndés vamos nos lembrar para sempre. Eu diria
que valeu a pena o prego — ¢ o esfor¢o. Como lider, acredito que tem o privilégio e a responsabilidade de dar as pessoas
experiéncias que elas curtam. Como marido, pai e, agora, avd, isso ¢ ainda mais importante para mim. Criar experiéncias
positivas e memoraveis faz mais para conectar as familias do que quase qualquer outra coisa. Recomendo fortemente que vocé
tome responsabilidade por isso.

2. COMUNIQUE-SE NO MUNDO DELES

Quando era crianga, os pais geralmente ndo dividiam os deveres relacionados aos filhos, como o fazem hoje. Os homens e
as mulheres, muitas vezes, viviam em mundos diferentes. Naquela época de fraldas de pano, um homem cuja obsessao era
beisebol, em uma ocasido em que estava jantando fora com sua esposa, seu bebé comegou a chorar. A mulher tinha passado o
dia inteiro cuidando da crianga e estava exausta. Entdo, ela pediu a seu marido para trocar a fralda de seu filho.

— Nao sei trocar a fralda de um bebé — disse o marido, tentando escapar da tarefa.

— Olhe aqui, rapaz — disse ela, fulminando-o com os olhos — vocé abre a fralda como um diamante. Depois pde a
segunda base na base do batedor. Ponha o bumbum do bebé no monte do arremessador, una a primeira a terceira base, e puxe a
base debaixo. E se comecgar a chover, o jogo ndo acaba — vocé comeca tudo de novo.

Se vocé quiser transmitir sua mensagem, tem de aprender a se comunicar no mundo de outra pessoa. Conectar-se com o0s
outros requer essa habilidade. Muitas vezes, os oradores ndo estdo dispostos ou ndo conseguem sair de seu proprio mundo e
dizer as coisas da perspectiva de seus ouvintes. Quando isso acontece, ndo s6 ¢ improvavel que se desenvolva uma conexao;
mas também cria uma distancia entre o orador e o ouvinte.

O gerente sénior de engenharia Lars Ray comentou:

Varias vezes sou solicitado a apresentar ideias ou solugdes para novos produtos sendo desenvolvidos. A menos que esteja
falando a outros engenheiros que dormem e acordam com esse assunto, a conversa ¢ entediante. Como sempre, ha pessoas da
equipe da geréncia, da lideranga ou do financeiro presentes entre os ouvintes, € tenho de assumir a responsabilidade por eles
também e garantir que o que ¢ comunicado atinja todos os participantes de uma forma relevante e que permita que seja feito
algo a respeito... em vez de supor que eles entenderdo linguagem de engenharia. 1

Um dos meus primeiros desafios de comunicagdo ocorreu porque pensei que as pessoas que estavam me ouvindo
estivessem tao interessadas no meu assunto quanto eu. A semana inteira, trabalhei para preparar uma mensagem para o
domingo.

Pensava que a minha congregacao chegaria ao domingo com a mesma ansiedade que eu. Mas a realidade era que eles
estavam vivendo sua propria vida — trabalhando, ficando com a familia, realizando tarefas, praticando esportes, visitando
amigos e assim por diante. Ninguém estava esperando ansiosamente para me ouvir falar. E quando o domingo chegava, nao
podia esperar que eles entrassem no meu mundo. Se quisesse me conectar, teria que encontra-los em seu mundo.



O mesmo vale para as pessoas no mundo dos negocios, principalmente para vendedores e outros que trabalham com
clientes. A oradora, treinadora e escritora Terri Sjodin diz:

Em média, os clientes em potencial retém apenas metade do que lhes dizemos. Menos de uma hora depois, perdem
10% do pouco que sabiam originalmente. Depois de uma noite de sono, adivinhe? Mais 20% da informacao se
evapora. Depois que o café da manha ja foi digerido, eles ja evitaram duas quase colisdes na estrada, encontraram
bilhetes de seu chefe em sua mesa e esqueceram outros 10%. Entdo, o tempo todo em que supinhamos que o cliente em
potencial estava pensando em nossa proposta, ele a estava esquecendo.

As pessoas nao se lembram do que ndés achamos que é importante; elas
se lembram do que elas acham importante.

Para se conectar com os outros no mundo deles, vocé ndo pode viver somente no seu proprio mundo. Voc€ tem que unir o
que vocé quer dizer as necessidades dos outros. As pessoas ndo se lembram do que nods achamos que € importante; elas se
lembram do que elas acham importante. E por isso que ¢ uma boa ideia, sempre que possivel, evitar usar termos abstratos e
tornar pessoal o que vocé diz. Se vocé faz parte da equipe de lideranga de uma empresa, ndo fale sobre o que a "geréncia"
acredita ou o que a "lideranga" pretende implementar. Diga o que vocé esta fazendo. Se vocé estiver falando com os
funciondrios, ndo fale sobre eles como se eles ndo estivessem ali; dirija-se a eles diretamente. Melhor ainda, sempre que
puder dizer com credibilidade, use "nés" para incluir seus ouvintes quando estiver falando sobre todo mundo da equipe. Isso
remonta ao antigo ditado:

Fale para mim e falaréa sozinho.
Fale comigo, e ouvirei.
Fale sobre mim, e ouvirei por horas.

Qualquer coisa que vocé puder fazer para se identificar com os seus ouvintes e encontra-los nos termos deles o ajudaré a
se conectar — desde que voc€ mantenha a autenticidade. Vocé ndo pode fingir ser alguém que ndo ¢.Vocé€ tem de ser vocé
mesmo quando falar a lingua de alguém.

"As pessoas, hoje em dia, tém controles remotos na cabeca. Se vocé nao
capturar o interesse delas, simplesmente se desligam de vocé."

- Myrna Marofsky

3. CAPTURE A ATENCAO DAS PESSOAS DESDE O INICIO

A consultora gerencial Myrna Marofsky brincou: "As pessoas, hoje em dia, t€m controles remotos na cabega. Se voc€ nao
capturar o interesse delas, simplesmente se desligam de vocé." Vocé ndo notou que as pessoas podem "pedir as contas"
rapidamente quando comeca a falar? Ja notei isso. Como orador, descobri que ndo tenho muito tempo até as pessoas se
ligarem ou se desligarem. E se desligarem, tenho que me esforcar muito para conseguir conquista-las de novo — se conseguir.
E por isso que fago tudo ao meu alcance para causar uma boa primeira impressao € comegar bem quando me comunico.

As pessoas fazem julgamentos rapidos sobre nds o tempo todo, ndo s6 quando estamos nos comunicando com um grupo.
Como Sonya Hamlin sugere, desde o momento em que os outros nos conhecem, estio consciente ou inconscientemente nos
avaliando e decidindo se continuam ouvindo ou simplesmente nos despacham. Ela diz: "Se ndo formos capturados por algo



naqueles primeiros momentos, ouvimos: 'Com licenga, acabei de ver um amigo', e 1a se vao eles."

Na maior parte do tempo, temos uma reacao instantdnea as pessoas € somos atraidos por elas ou ndo. Sei que isso vale
para mim. Quando as pessoas sorriem, fazem contato visual ou tentam iniciar contato de alguma forma, dizendo: "ola", ou
esticando a mio para me cumprimentar, isso me deixa com uma mentalidade muito mais positiva em relagao a elas.

Quando falo a uma plateia, tento iniciar de uma forma positiva, assim como fago na esfera individual. Mais
especificamente, aqui estdo algumas das coisas que fago:

Comece com um comentario sobre a situacdo ou lugar. Antes de falarem, comunicadores experientes prestam atengdo ao
que estd acontecendo a volta deles. Sabem o que vem acontecendo. Tentam saber quem estava falando e o que aconteceu na
plateia. Prestam ateng¢@o a quaisquer comentarios que tenham sido feitos. Entdo, quando sobem para falar, usam isso em seu
beneficio. Da proxima vez em que falar, diga algo fundamentado no que todos acabaram de vivenciar. Isso pde vocé alinhado
com seus ouvintes e lhes ajuda a se sentirem conectados a voce.

Apresente-se. Muitas vezes quando falo, uma das primeiras coisas que faco ¢ simplesmente dizer: "Oi, meu nome ¢ John.
Qual o seu nome?" Quando a maioria dos individuos da plateia grita nomes para mim, isso cria um pouco de caos energético.
Al todos nés damos uma boa risada disso. Pode parecer brega, mas quebra o gelo, e as pessoas comecam a se sentir
conectadas a mim.

Relaxe. Em um capitulo anterior, mencionei que descobri que poderia ficar muito mais relaxado em frente a uma plateia
quando me sentava em um banco. Isso mostra as pessoas que estou a vontade e quero que todos ali também se sintam assim.
Minha postura ¢ a de alguém que quer conversar com eles, e ndo falar para eles. Quando estou a vontade e curto a experiéncia,
as pessoas t€m uma maior possibilidade de curti-la também. Se vocé puder encontrar um jeito de mostrar a seus ouvintes que
voceé estd relaxado, mas prestando atencao a eles, normalmente consegue deixa-los a vontade.

Comece com humor. Certa vez, quando era o orador principal em um banquete que parecia que ndo acabaria nunca,
quando, finalmente, subi para falar, abri com a seguinte histéria: "Com 8.578 palavras, o discurso inaugural do presidente
William Henry Harrison foi o mais longo da historia. Ele o leu em um dia inaugural frio e imido, recusando-se a usar chapéu
ou casaco. O resfriado que ele pegou naquele dia virou pneumonia. Ele morreu um més depois."

A seguir, disse: "Como orador, aprendi uma licdo com essa historia. Permanecerei vestido, e meu discurso, prometo a
vocés, sera breve." A casa irrompeu em gargalhadas, todos perceberam que minha sessao seria divertida e nos conectamos.

Crie a sensacao de expectativa. No comeco de muitas sessdes de discursos, divido com as pessoas que quero agregar
valor a sua vida. E, muitas vezes, falo: "Vocé€s vao aprender algo", e depois pego que repitam isso para a pessoa ao seu lado.
Quando as pessoas se viram umas para as outras, a energia na sala aumenta, € a expectativa comega a se elevar. E quando
peco para dizerem isso para essa outra pessoa: "E ja ndo era sem tempo", elas riem, e muitas delas chegam a dizer isso.
Geralmente, ¢ divertido para a maioria das pessoas, €, depois, elas se sentem mais conectadas a mim e umas as outras.

Certamente ndo recomendo que vocé faga tudo que fagco. O que funciona para mim pode ndo funcionar para vocé. Ao se
comunicar, voc€ precisa encontrar seu proprio estilo e experimentar com técnicas que se apliquem a vocé. Mas o principio
ainda ¢ o mesmo. Vocé precisa encontrar maneiras de se conectar com seus ouvintes logo no inicio, deixa-los a vontade e
interessados desde o principio. Encontre maneiras de tornar a experiéncia agradavel.

4. ATIVE SEUS OUVINTES

E facil se comunicar com pessoas que sio ativas e cheias de energia. E muito mais dificil com pessoas que sdo passivas.
O que vocé deve fazer em tais situagdes? Deve simplesmente seguir adiante e esmerar pelo melhor? E claro que ndo. Deve se
esforgar para ativar seus ouvintes e envolvé-los.

Sempre que falo, procuro sinais de envolvimento das pessoas com quem estou me comunicando. Verifico se estdo tomando
notas. Observo se as pessoas estdo exibindo certa "inclinacdo de ouvinte". As pessoas estao mantendo contato visual? Estdo
sinalizando aprovacao ou compreensdo? Estou recebendo uma resposta audivel de algumas das coisas que digo? As pessoas
estdo rindo ou aplaudindo? Se existirem sinais de vida, 6timo! Se ndo houver, entdo ponho as mdos a obra tentando envolver
os membros da plateia. Apresento a seguir algumas estratégias para isso:

Faca perguntas. Quer vocé esteja se comunicando individualmente, quer com uma grande plateia, fazer perguntas cria uma
conexao entre vocé e seus ouvintes, vital para liberar energia e aumentar o nivel do interesse deles. Como minhas plateias,
muitas vezes, sdo tdo variadas, quando comego a falar, as vezes pergunto de onde as pessoas sdo e faco piadas sobre esses
varios lugares. Ou faco uma pergunta relacionada ao tdpico sobre o qual falarei. Estou simplesmente tentando engajar as
pessoas de imediato.

Ao continuar falando, muitas vezes fagco perguntas mais amplas e inclusivas. Sdo geralmente perguntas as quais 90% das



pessoas respondem. Por exemplo, se estou falando sobre o fracasso, fago perguntas como: "Quantos de vocés ja cometeram
erros pelo menos uma vez na vida?" Geralmente hd algumas risadas, e as pessoas levantam as maos. A maioria das pessoas
quer se sentir parte da experiéncia e, no entanto, ndo quer se destacar em um grupo. Se vocé fizer perguntas que sejam
especificas demais, as pessoas ndo levantardo as maos.

Recomendo que vocé experimente isso, mas sempre comece com uma vitdria facil — uma pergunta que receberd uma
grande resposta, até uma risada de reconhecimento. Entdo, mantenha a bola rolando fazendo mais uma pergunta. Depois que
eles pegarem a ideia, gostardo de participar.

Uso perguntas em cenarios muito menos formais também. Antes de jantar com as pessoas, penso em umas duas perguntas
que posso lhes fazer, como: "Que coisas interessantes aconteceram a voce€s este més?", ou: "Que bons livros vocé leu
recentemente?" Nao espero que as pessoas se envolvam, fago coisas que as convidam para o processo.

Faca com que as pessoas se mexam. Quando falo a uma plateia, geralmente ¢ por uma manhd ou uma tarde inteira. As
vezes, depois que as pessoas estdo sentadas ha muito tempo, peco que elas se levantem e se espreguicem. A cada meia hora
mais ou menos, a maior parte das pessoas precisa de algum tipo de agdo fisica. O movimento da a todos um descanso rapido
da rotina.

As vezes, pego as pessoas que facam um exercicio em seus assentos. Por exemplo, quando ensino como a mudanga pode
ser dificil ou como ¢ diferente quando experimentamos algo novo, peco que juntem as maos com os dedos entrelacados.
Invariavelmente, as pessoas estdo acostumadas a fazer isso com um polegar por cima. Entdo, peco que juntem as mios de
novo, mas dessa vez com o outro polegar por cima. Isso sempre d4 uma reagdo, porque € diferente. O resultado € que a energia
na sala aumenta.

Fazer as pessoas se moverem também funciona em grupos e individualmente. Vocé pode planejar atividades para um grupo
que ajude as pessoas a se energizar. E se a comunicacdo estiver empacada quando estiver se reunindo com uma pessoa, vocé
pode dar uma caminhada ou mudar o lugar onde estd sentado. Atividades fisicas podem ajudar a criar atividades mentais.

Peca as pessoas para interagirem. Embora isso ndo funcione em qualquer cenario, as vezes peco que as pessoas
interajam umas com as outras. As vezes, peco que as pessoas se apresentem aos outros a sua volta. Ou pego que as pessoas
compartilhem uma ideia com alguém sentado ao seu lado. Ou ponho as pessoas em grupos de discussao.

Mais uma vez, isso exige que as pessoas se envolvam, e, geralmente, isso aumenta a energia no ambiente. A questdo
principal € que a responsabilidade para trazer energia a plateia e se esforgar para ativa-los ¢ do orador.

Se vocé quiser que as pessoas se lembrem do que vocé diz, precisa
dizer a coisa certa, no momento certo e da maneira certa!

5. DIGA DE FORMA QUE AS PESSOAS GRAVEM O QUE FOI DITO

Toda grande comunicacdo tem uma coisa em comum: o orador disse algo de que as pessoas se lembrardao mito tempo
depois que a conversa acabar. Aqui vao alguns exemplos:

e Patrick Henry — "Dé-me a liberdade ou dé-me a morte."

Nathan Hale — "E uma pena que eu s6 tenha uma vida para dar pelo meu pais."

Abraham Lincoln — "Um governo do povo, pelo povo e para o povo."

Winston Churchill — "Nunca, nunca, nunca desista."

John F. Kennedy — "Nao pergunte o que seu pais pode fazer por vocé. Pergunte o que vocé pode fazer pelo seu pais."”
Martin Luther King Jr. — "Eu tenho um sonho."

e Ronald Reagan — "Sr. Gorbachev, derrube esse muro."

Se vocé quiser que as pessoas se lembrem do que vocé diz, precisa dizer a coisa certa, no momento certo ¢ da maneira
certa!
No comego da minha carreira, muitas vezes eu dizia o que pensava ¢ ndo dava muita atengdo a como dizia. Como vim a



perceber, ¢ muito importante como as coisas sao ditas, trabalhei mais nisso, mas, para ser honesto, meus esforcos iniciais
foram um pouco desastrados. Continuei a trabalhar nessa habilidade e, ao longo dos anos, aprendi a dizer as coisas de
maneiras que as pessoas se lembrem. Quero dividir com vocés algumas das coisas que aprendi:

Ligue o que vocé diz ao que as pessoas precisam. Nada torna um discurso mais memoravel que a necessidade. Quando
Churchill disse: "Nunca, nunca, nunca desista", as pessoas estavam enfrentando a ameacga de os nazistas conquistarem toda a
Europa. Quando Martin Luther King Jr. disse as pessoas no Lincoln Memorial que tinha um sonho, elas precisavam de sua
inspiracdo para continuar lutando pelos direitos civis.

Se vocé quiser que as pessoas se lembrem do que vocé diz, precisa dizer a coisa certa, no momento certo ¢ da maneira
certa!

As pessoas prestam aten¢ao quando uma coisa que ¢ dita se liga a algo que desejam ansiosamente. Se vocé seguir meu
conselho sobre tentar se comunicar com as pessoas por meio do ponto em comum e se esforcar para entrar no mundo delas
quando falar, ai vocé€ aumenta suas chances de entender suas necessidades e anseios. E isso aumenta sua habilidade de se
conectar.

Encontre uma maneira de ser original. Estudos mostraram que existe uma correlagdo direta entre a previsibilidade e o
impacto. Quanto mais previsivel os ouvintes acharem que vocé ¢, menor o impacto que causara neles. Ao contrario, se vocé
diminuir sua previsibilidade, isso aumenta seu impacto. Se sua plateia sempre sabe o que vem por ai, acaba por se desligar.

O gerente de producao Joseph Marler diz que luta contra a previsibilidade fazendo um truque de magica em cenarios de
negocios.2 O Pastor Robert Keen me contou que, certa vez, pds um vaso em um saco plastico e o quebrou em pedagos com um
martelo para conseguir a atengao das pessoas — mas ele o acertou com tanta for¢ca que voou vidro para todo lado. Robert diz:
"A congregagdo gargalhava a socapa enquanto tentava me recompor."3 E Jeff Roberts explicou que pegou uma apresentagao
monotona de um projeto para seu curso de empreendedorismo € o converteu em uma apresentacao rimada, inspirada no Dr.
Seuss, completada com cartazes que formavam um livro de histdria. Foi uma ovagdo de pé. "Nosso professor, conhecido por
sua exigéncia nas notas", diz Jeff, "nos deu 100%, o que era inédito. Ele disse que nunca tinha visto nunca tinha visto os alunos
ouvirem com tanta atencdo e ficarem tdo cativados como nossos ouvintes estavam... Ao criar uma experiéncia de que todos
gostaram, conseguimos elevar a tipica apresentacdo em aula, engajar os ouvintes e fazer daquele um dia de diversdo e
gargalhadas para um grupo de estudantes esfor¢ados que estavam chegando ao final de sua carreira na universidade."4

As pessoas prestam atencao quando uma coisa que é dita se liga a algo
que desejam ansiosamente.

Use humor. Provérbios diz: "O coracdo bem disposto ¢ remédio eficiente."S Mesmo quando os membros da plateia ndo
conseguem se lembrar de algumas das coisas que vocé faia, muitas vezes lembram o humor que vocé usa. Afinal, todos gostam
de humor, principalmente quando vocé faia mal sobre si mesmo. Mostra a humanidade do apresentador. Sempre que alguém
brinca consigo proprio, isso o conecta com as pessoas, em vez de pd-lo acima deles. O presidente Abraham Lincoln,
conhecido como o presidente do povo, muitas vezes fez brincadeiras a respeito de si mesmo. E a histéria o homenageia por
essa qualidade humana. E uma técnica que todo comunicador deveria utilizar.

Use uma afirmacao ou estatistica chocante. N nunca me esquecerei do que Nancy Beach disse em uma mensagem sobre
a pobreza: "Seis milhdes de criancas com menos de cinco anos de idade morrem todos os anos de fome. Uma a cada sete
pessoas no mundo vai para a cama com fome todos os dias. As trés pessoas mais ricas do mundo tém mais riquezas juntas que
o Produto Nacional Bruto dos 48 paises mais pobres do mundo."6

Vocé ndo acha esses nimeros surpreendentes? Eu achei. E € por isso que eles ficaram comigo. Se vocé tiver informagdes
sobre o seu tema que prenderdo a atengdo das pessoas, entdo use-as.

E claro, vocé também pode usar as estatisticas de forma bem-humorada para se conectar com as pessoas. Duke Brekhus
diz: "Uma das minhas citacdes andnimas em relacao a estatisticas € que 37,5% de todas as estatisticas sdo inventadas na hora.
Isso sempre faz rir!"7

Diga as coisas de uma maneira interessante. Se vocé simplesmente der as pessoas informagdes ou comunicar ideias sem
pensar na maneira como constroi as frases, estard perdendo oportunidades de se conectar e de as pessoas lembrarem o que
vocé diz. Compare essas frases:
.




Uma pessoa deve se sacrificar para chegar ao . . . . )
topo P p g Vocé tem de abrir mao de muita coisa para subir.
Relacionamentos sao importantes para influenciar ~ o~ ~ A
As pessoas ndo o seguirdo se nio se entenderem com vocé.
as pessoas.
As pessoas ndo o ouvirdo até saber que voc€ se  |As pessoas ndo se importam com quanto vocé sabe até saberem o quanto
importa. vocé se importa.

Sempre que vocé puder dizer algo de uma maneira nova ou inteligente, mais provavelmente as pessoas prestarao atencao
ao que diz.

Aprenda a pausar. Conectar-se com as pessoas ¢ uma via de duas mdos. E um didlogo, ndo um monélogo. Sempre que
vocé comegar a falar sem parar nem pausar, a mente das pessoas se desligara. No entanto, se vocé pausar, mesmo se s por
um momento, vocé dd as pessoas uma chance de pensar no que vocé acabou de dizer. D4 a mente deles um necessario
descanso. E a melhor hora de fazer isso ¢ quando vocé estiver dizendo alguma coisa especialmente relevante.

Muitas pessoas ficam inseguras com o siléncio. Passei a ser seu amigo. Quando estou me comunicando e pauso, estou
transmitindo esses pensamentos: "Isso ¢ importante... pense nisso... considere isso no contexto do que foi dito... sublinhe-o na
sua mente." Valorizo as pausas porque elas permitem que as pessoas alcancem uma afirmacdo que valha a pena. Meu conselho
para qualquer um que queira se conectar com os outros ¢ ficar a vontade com o siléncio e aprender a deixar que ele se torne
um ponto de exclamagdo para as coisas que vocé disser. 6

Conectar-se com as pessoas é uma via de duas mios. E um dialogo, ndo
um monologo.

6. SEJA VISUAL

A maioria das pessoas aprende visualmente. E em nossa atual era da televisdo, cinema, YouTube e outras formas de
comunicagao visual, o que as pessoas veem se torna cada vez mais importante. Houve uma época em que grupos de pessoas se
sentavam em volta de um radio e ouviam noticias e entretenimento, mas esses dias pertencem ao passado.

Um dos livros que tiveram um forte impacto em minha comunicacdo quando era pastor foi The Empoweted
Communicator [0 comunicador cheio de poder] de Calvin Miller. Nele ele escreveu uma série de cartas de membros
imaginarios da plateia aos oradores. Em uma delas, ele escreveu:

Caro orador:

O mundo nunca superou seu gosto pela verdade. Hoje sou membro de uma igreja lia mais de 50 anos. Devemos ter tido
vinte pastores ou mais. Nao tenho certeza. Nenhum deles ficou muito tempo. Todos eles falaram a verdade. Na
realidade, eles seriam capazes de entedia-lo por horas,a fio com a verdade. S6 houve um deles que realmente
quisemos que ficasse. Ele falava a verdade de forma interessante. Certa vez, ele botou um robe e agiu como se fosse o
Rei Davi. Com certeza foi interessante. Outra vez, ele agiu como se fosse o guardido da hospedaria em Belém. Em
ainda outra ocasido, ele sujou o rosto com fuligem — com certeza ficou muito estranho — e disse-nos que era Jo.
Todos nds sabiamos que ele nao era, e ele sabia que sabiamos, mas eu nunca tinha realmente entendido o livro de Jo
até aquele sermdo. Uma vez, ele pds umas vestes brancas e veio pelo fundo do auditdrio carregando uma placa. Ele
nos disse que era um arcanjo. Ele parecia muito convincente, acreditamos nele. Bendito seja, ele fazia quase qualquer
coisa para manter nossa atencdo. Sempre conseguia. Uma grande igreja em Chattanooga o tirou de nds. Parece que os
bons sempre vao embora.

Prenderam um homem perto de Greenville outro dia. Jogaram-no na cadeia. Ele estava andando com uma veste branca,
portando uma placa que dizia "O MUNDO ESTA CHEGANDO AO FIM". Nio sei por que o prenderam. Quase todo
mundo acreditava que ele estava certo. A meu ver, ele estava contando a verdade de uma forma interessante. Na
semana passada, meu pastor pregou exatamente sobre i1sso. A maneira como ele contou essa mesma verdade ndo foi tao
interessante assim. Pode ser que tenham prendido o homem errado.



Com certeza, parece-me importante contar a verdade de uma maneira interessante. Poucas pessoas o fazem. Muitos de
nos que ouvem os seus sermdes gostariam que o fizesse. Voc€ pode tentar a técnica da veste branca e a placa. S6 ndo
saia na rua desse jeito.

- SUA PLATEIA

Nem todo mundo pode usar o estilo de comunicacao que Miller descreve nessa carta, mas essa ndo ¢ a questdo. O
importante ¢ que, como comunicadores, precisamos encontrar uma maneira de atrair visualmente te nossos ouvintes de alguma
forma. Alguns apresentadores usam filmes, Power Point ou graficos. Nenhuma dessas coisas funciona especialmente bem para
mim. Em vez disso, quando falo, muitas vezes uso movimentos e expressdes faciais. Também uso o contato visual. Todas
essas coisas me ajudam a me conectar visualmente, embora ter um bom contato visual nem sempre seja sinal de grande
conexao. Candace Sargent me escreveu para contar sobre um orador que viu uma mulher na plateia que manteve contato visual
intenso com ele durante todo o tempo em que ele falava. "Ele ficou felicissimo", disse Candace, "e aumentou ainda mais sua
confianga! Depois, descobriu que ela era surda e so precisava ler os labios dele."8

Tudo que ajuda as pessoas visualmente, as ajuda a se conectar. Encorajo as pessoas a tomar notas. Quando vocé escreve
algo, ¢ mais provavel que a ideia fique gravada. Uma vez, em uma conferéncia, meus amigos Terry e Jen Brown me deram
uma camiseta que adoro usar. Ela diz: "Se estou falando, vocé deveria estar fazendo anotagdes." Nao ¢ dessa forma que muitas
pessoas se sentem quando elas ensinam ou falam?

Também uso palavras para estimular a imaginacdo de meus ouvintes. Quero encoraja-los a pintar imagens vivas em sua
mente. Quando comecei a compartilhar minha visdo para recrutar e treinar um milhdo de lideres no mundo todo com minha
organizacdo, EQUIP, eu costumava usar a palavra imagine quando me comunicava. Pedia as pessoas para imaginar o que
aconteceria nos paises em desenvolvimento se os lideres fossem treinados para liderar, ou dizia: "Imagine como vocé se
sentiria se investisse tempo e dinheiro preparando lideres para fazer a diferenca no mundo." As pessoas comecgaram a criar
sua propria visdo, comprometeram-se € permaneceram interessadas.

7. CONTE HISTORIAS

Talvez o modo mais eficiente de captar o interesse das pessoas e tornar a experiéncia mais agradavel quando vocé fala
seja incluir historias. Independentemente do que esteja comunicando — humor, fatos dificeis ou tragédias — contar histdrias
melhora a experiéncia. Isak Dinesen, citando uma amigo, lembrou "Todas as tristezas podem ser suportadas se vocé as colocar
em uma historia ou contar uma historia sobre elas." Fatos frios raramente se conectam com as pessoas. Mas boas historias
possuem um incrivel impacto e podem ajudar até mesmo o mais fraco dos comunicadores a melhorar a forma e comecar a se
conectar com as pessoas.

Embora entenda que, em conversas e como orador, as historias sejam importantes, essa licdo foi mais dificil para aprender
quando o assunto passou a ser escrever livros. Sou uma pessoa pratica. Minha atitude ¢ normalmente: apenas me dé os
principios e os aplicarei em minha vida. Como resultado disso, em meus primeiros livros faltava o calor do meu falar em
publico. Honestamente, escrevi livros para pessoas como eu. Eles tratavam do que eu gostaria de ler. Eles eram simples,
praticos e aplicaveis. Eram preenchidos com listas e grandes citagdes que coletei. Mas faltava calor.

Um amigo me ajudou de verdade a entender o que estava fazendo errado quando mostrou: "Quando vocé fala, compartilha
historias interessantes com seu publico. Leva as pessoas a uma jornada com vocé. E o que precisa acontecer em seus livros."
Ele estava certo. As pessoas se conectam com as histdrias, ndo com as estatisticas. E foi ai que comecei a colocar mais
historias em meus livros.

Todos os grandes comunicadores usam historias. Abraham Lincoln, talvez o maior presidente que os Estados Unidos ja
teve, lembrou: "Dizem que conto historias demais; acho que ¢ verdade, mas descobri, ao longo de minha vida, que as pessoas
comuns sao mais facilmente informadas por intermédio de uma ilustracdo que de qualquer outra forma, e quanto ao que os
poucos hipercriticos podem pensar, ndo dou a minima."

Os neurologistas dizem que nosso cérebro ¢ programado muito mais para histoérias que para ideias abstratas ou
apresentacdes de slides. As historias, afinal, sdo tdo antigas quanto a raca humana. Nos as vivemos, ¢ adoramos conta-las.
Usamos historias para dar sentido a nossa experiéncia. E quando as compartilhamos, ajudamos as pessoas a entender a nos, a
si mesmas e a seu mundo.

Amo a forma como o livro de Eugene Peterson, The Message [A mensagem] , descreve o impacto de contar historias.
Quando os discipulos perguntaram por que Jesus contava tantas historias, ele respondeu:

A vocés foi dado o conhecimento dos mistérios do Reino dos Céus. Vocés sabem como o Reino dos Céus funciona. Nem



todos tém esse dom, essa percepcao; isso nao foi dado a eles. Sempre que alguém tem o coragdo pronto para isso, as
percepcdes e as compreensdes fluem livremente. No entanto, se ndo existir essa prontiddo, qualquer traco de receptividade
logo desaparece. Essa ¢ razdo por que conto historias: para criar essa prontiddo, para dar um empurrdozinho para que as
pessoas fiquem receptivas a essas percepgdes. Em seu presente estado, eles podem olhar atentamente até o fim dos tempos e
nao ver nada, escutar até¢ ficarem exasperados e ndo entender. (Mateus 13:11-13; tradugdo livre)

Por muito tempo, construi a reputagdo de um comunicador que atrai as pessoas para minhas conversas. Um de meus
segredos ¢ que coleto grandes historias e as uso quando falo. Tenho uma cole¢do de cartdes plastificados que incluem as
melhores historias que ja achei. Quando puxo um desses cartdes em frente as pessoas que ja me ouviram falar antes, elas
podem ter certeza de quatro coisas: lerei o cartdo para eles. Sera engracado. Isso lhes ensinara alguma coisa. E lerei para elas
como se fosse a primeira vez que estivesse lendo. Acredito que existe humanidade em se sentar em uma cadeira, puxar um
cartdo e compartilhar seu contetdo. Se vocé memorizar histérias como essas € as passar para um grupo de pessoas, pode soar
artificial e, na verdade, criar uma lacuna entre vocé e elas. No entanto, 1é-los, se feito da forma correta, pode preencher a
lacuna e ajudar vocé a se conectar. Descobri que isso € uma experiéncia agradavel para mim e para os meus ouvintes.

Seja o comunicador que vocé quer ouvir

A questdo principal no que diz respeito a manter o interesse das pessoas € se conectar com os outros ¢ que vocé deveria
tentar ser o tipo de comunicador que vocé quer ouvir. Que comunicadores vocé gosta de ouvir? Quem se conecta com vocé
quando fala? Que qualidades observou nas pessoas que admira como comunicadores?

Sonya Hamlin, em seu livro How lo Talk So Ftople Listen [Como falar de modo que as pessoas ougam], chega ao cerne do
problema quando apresenta duas listas de qualidades encontradas em muitos comunicadores e pede a seus leitores para
escolher qual lista representa melhor o tipo de orador que eles gostariam de ver. Aqui estdo as listas apresentadas por ela:
Lista 1 Lista 2

Caloroso Pomposo
Honesto Vago
Amigavel Sem sal
Empolgado Complexo
Interessante Condescendente
Informado Nervoso
Organizado Formal
Criativo Irrelevante
Confiante Chato
Inspirador Monétono
Aberto Intenso
Auténtico Fechado
Informal

Engracado

Sonya Hamlin continua descrevendo como as qualidades de cada lista nos impactam de forma positiva e negativa. Mas
acho que ¢ facil ver por que o primeiro grupo de qualidades seria bom para nds, e o segundo ndo. Da préoxima vez que vocé
ouvir alguém se comunicar, acho que seria um bom exercicio pegar as duas listas. Quando vocé perceber uma das qualidades,
marque ao lado. Quando encontrar um comunicador cujo estilo e qualidades estejam refletidos na Lista 1, estude a pessoa para
ver se existem técnicas interessantes que ele ou ela usa e as quais vocé possa adotar também.

Ninguém pode se conectar com todo inundo. Nao importa o qudao duro vocé trabalhe. Embora lute para ser um
comunicador eficiente, sei que existem pessoas para as quais ndo faco a diferenca quando falo. Tudo bem. Mas vocé pode ter
certeza de que farei tudo em meu poder para tentar ndo deixa-las dormir. Quanto mais elas ficarem atentas, melhor a chance
que tenho de ganha-las. E maior a chance de agregar valor a elas.

Seja a pessoa com a qual vocé quer se conectar



Uma das minhas preocupacdes sobre este capitulo ¢ que ele coloca muita énfase em falar em publico — talvez até demais.
Existem muitos oradores que ndo se conectam, € existem varias pessoas que se conectam bem e ndo falam em publico. Tentei
fornecer algumas ferramentas para pessoas que desejam melhorar seu modo de falar, mas quero lembrar a vocés que conectar-
se nao ¢ primariamente aprender a se tornar um apresentador melhor. E tornar-se o tipo de pessoa com quem os outros querem
se conectar.

Billy Hawkins escreveu e contou uma historia que ilustra de forma bonita o que significa se conectar criando uma
experiéncia de que alguém gosta. Ele explicou:

Tinhamos um menino de seis anos, Ollie, em nosso ministério que esteve em custdodia do Estado a maior parte de sua
vida. Sua mae cometeu suicidio, e seu pai entrava e saia da prisdo. Decidi que minha meta semanal era me conectar
com Ollie. Todos os domingos, certificava-me de falar palavras de encorajamento para ele e, todas as segundas-feiras,
mandava-lhe uma carta pelo correio. Certo domingo, notei que ele estava sentado no chdo, no fundo da classe,
separado das outras criangas. Ele tinha uma pilha de papéis espalhada a sua frente.

Observei-o pegar os papéis um de cada vez, fingir que os lia e, depois, coloca-los de volta na pilha no chdo. Ele se
recusava a participar do programa. Tudo que ele queria fazer era olhar para seus papéis.

Preocupado, sentei-me no chio ao lado dele, tentando avaliar a situacdo. Quando me aproximei para falar com ele,
notel minha letra em alguns dos papéis.

"O1, Ollie", disse eu. "O que vocé tem ai?" E foi ai que percebi. Eram todas as cartas que tinha mandado para ele
naquele tempo todo. Meus olhos se encheram de lagrimas quando ele olhou para mim, segurando uma carta manchada
pela chuva, e disse: "Essas sdo minhas cartas muito especiais."

Billy continuou e explicou que, anos depois, Ollie foi internado em um hospital psiquidtrico infantil, € embora visitas
normalmente ndo fossem permitidas, ele tinha permissdo especial para visitar Ollie porque se conectava com ele. Billy
resumiu a experiéncia:

Que privilégio poder me conectar com uma crianga cujo mundo estd um caos e lembrar-lhe de como ele ¢ especial
para Deus e de como ele ¢ amado.9

Nunca subestime o poder da conexdo e o impacto que vocé pode causar simplesmente se esforcando para criar uma
experiéncia que os outros curtam.

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Pratica de conexio: os que se conectam criam uma experiéncia que todos apreciam.
Conceito-chave: esforce-se para criar a experiéncia certa para o ambiente da sua conexao.

Conectando-se na esfera individual

Quando as pessoas curtem uma experiéncia de comunicagdo individual, geralmente ¢ porque foi criado um clima de
intimidade. Isso ndo significa necessariamente intimidade romantica; simplesmente significa tinia conexao criada por uma
comunicagao honesta que beneficia ambas as partes. Esforce-se para criar isso fazendo uma das sugestdes no capitulo, como
fazer perguntas, usar humor ou contar historias.

Conectando-se em um grupo

A experiéncia que as pessoas mais curtem em um cenario de grupo € o trabalho em grupo. Como comunicador, se vocé
puder ajudar as pessoas a ter um senso de missdo cumprida em conjunto, os participantes se sentirdo conectados a vocé e uns
aos outros. Na proxima vez em que vocé for responsavel por liderar um grupo, peca que eles realizem algumas tarefas
agradaveis juntos. Certifique-se de que todos se envolvam. Depois observe como isso afeta o nivel de energia e de unido do

grupo.



Conectando-se com uma plateia

Quando as pessoas fazem parte de uma plateia ouvindo um comunicador, elas querem ser entretidas. Experimente usar
algumas das muitas técnicas que compartilhei neste capitulo na proxima vez em que voc€ se comunicar em frente a uma
plateia. Em particular, use historias como parte da comunicagdo. Mesmo um relatério enfadonho ou uma apresentacao
altamente factual pode ser enriquecido com uma boa historia. (Talvez esses tipos de comunicacdo sejam os que mais precisam
de uma boa historia.)

Se vocé ainda ndo usou historias, experimente usa-las de agora em diante quando vocé se conectar com 0s outros. Se vocé
ja usa historias, pense em maneiras como vocé pode melhorar seu modo de contar historias. Aqui vao algumas dicas de Martin
Thielen, que participou do National Storytelling Festival [Festival Nacional de Contadores de Historias] em Jonesborough,
Tennessee. Ele observou que os melhores apresentadores exibiam o seguinte:

e Entusiasmo: os contadores de historias obviamente gostavam do que estavam fazendo, expressando-se com alegria e
vitalidade.

e Animacio: as apresentagoes foram marcadas por expressoes faciais e gestos animados.

¢ Participacao da plateia: quase todo contador de histéria envolvia a plateia de alguma forma, pedindo aos ouvintes que
cantassem, batessem palmas, repetissem frases, ou fizessem linguagem de sinais.

¢ Espontaneidade: embora as historias fossem decoradas, os contadores de historia respondiam livremente aos ouvintes.

e Nada de notas: esse era verdadeiramente um evento oral, e os contadores de historia ndo leram suas historias; mas as
contaram, o que permitiu o contato visual.

e Humor: o humor era misturado até mesmo em historias sérias ou tristes.

Quais desses aspectos voc€ pode usar para enriquecer sua comunicagao?



CAPITULO 9

OS QUE SE CONECTAM INSPIRAM AS PESSOAS

Bill Hybels, fundador da Willow Creek Community Church em Chicago, sedia uma conferéncia sobre lideranca todos os anos
da qual 70 mil pessoas participam pessoalmente ou via link de satélite. Sempre ¢ um evento poderoso e impactante para os
lideres de igrejas, e tenho o privilégio de falar nele de tempos em tempos. Em 2008, quando Bill falou durante a sessdo de
encerramento, seu discurso foi sobre a importancia de os lideres inspirarem os outros. Ele comegou sua sessdo fazendo a

seguinte pergunta:

Quanto realmente importa se alguém ¢ altamente motivado em seu trabalho ¢ em sua vida? Parte da minha pesquisa
sobre o quanto a motivacao realmente importa foi surpreendente para mim... Muitos estudos que tinha lido mostravam
numeros como 4% ou até mais quando comparavam o desempenho de funciondrios motivados em comparagdo aos
desmotivados. Um diferencial de desempenho de 40%; surpreendente para mim. Li um estudo que dizia que os
funciondrios motivados tém 87% menos possibilidade de deixar uma organizagdo quando comparados a um
funciondrio desmotivado... Muitos estudos que li dl/iam que as pessoas que sdo motivadas faltam muito menos por
causa de doengas, pedem muito menos sinistros de seguros, furtam menos, desperdicam menos tempo, ¢ a lista
continuava... H4 uma diferenga enorme no resultado, no desempenho, nas realizagdes das pessoas motivadas versus as
desmotivadas. Mas todos vocés, assim creio, sabem disso por experiéncia propria; sabem o quanto mais dao de si se
alguém os inspira.

Nao ha davidas quanto a isso: todos se beneficiam da motivagdo. Todo mundo quer ser inspirado.

Funcionarios motivados tém 87% menos possibilidade de deixar uma
organizacao quando comparados a um funcionario desmotivado.

— Bill Hybels

Olhando minha vida em retrospecto, posso ver que minha energia para meu trabalho muitas vezes dependeu das
caracteristicas inspiracionais da pessoa que estava na lideranga. Isso remonta até o ginasio.

Prometia-me mais a visao de Tom Phillippe do que com os outros lideres no mesmo departamento. E dei mais dinheiro a
organizagao filantropica liderada por Tom Mullins que a outras organizagdes que possuem uma missdo semelhante. Em todos
0s casos, o que fez a diferenga foi a inspiracao. Algumas pessoas nos inspiram mais que outras.

Esforcei-me mais nos meus trabalhos da escola na quinta série com o professor Horton do que na sexta série com a
professora Webb. O mesmo valeu para o resto dos meus anos na escola. Jogava basquete com mais intensidade com o
treinador Neff do que com o treinador Shaw. E, como adulto, o mesmo aconteceu. Comprometia-me mais a visao de Tom
Phillippe do que com os outros lideres no mesmo deparamento. E dei mais dinheiro a organizagado filantropica liderada por
Tom Mullins que a outras organizagdes que possuem uma missao semelhante. Em todos os casos, o que fez a diferenca foi a
inspiragdo. Algumas pessoas nos inspiram mais que as outras.

Tudo se resume a inspiraciao

Ha muitos anos, estudo lideres e oradores que inspiram e se conectam com as pessoas. Quando alguém comeca a se
comunicar com 0s outros, a primeira coisa que as pessoas fazem é comecar a fazer perguntas de
Forma subconsciente. Elas querem saber o que ganham com isso. Querem saber se o orador ¢ confidvel. Mas também se



importam com a forma como a pessoa se comunica com elas.
Ao observar comunicadores eficazes inspirarem as pessoas, cheguei a conclusdo de que existe uma espécie de formula,
que chamo de a Equacao da Inspiragdo, que entra em a¢do. Funciona assim:

O que elas sabem + 0 que elas veem + o que elas sentem = inspiracio

Quando esses trés fatores entram em a¢do ¢ um comunicador consegue alinha-los, isso cria uma sinergia que inspira as
pessoas. E, a partir dessa inspiragdo, vocé€, muitas vezes, pode levar as pessoas a acdo. Examinaremos cada uma dessas trés
partes da Equacao da Inspiracao.

O que as pessoas precisam saber

Quando oradores que nao se conectam pensam no que seus ouvintes precisam saber, concentram-se em informagdes. Nao ¢
disso que estou falando aqui. No contexto da conexdo, as pessoas precisam saber que vocé estd do lado delas. O filésofo
grego Aristoteles entendia isso € comentou sobre isso em seu livro Retérica. No contexto da persuasdo, ele identificou o
elemento mais importante como pathos, a habilidade dos comunicadores de se conectarem com os sentimentos, vontades,
desejos, medos e paixdes de seus ouvintes. E uma maneira de dar as pessoas afirmagao, de lhes mostrar que podem confiar em
vocg, de lhes dizer que devem ouvi-lo. Como se transmite isso? Acho que se resume a duas coisas:

As PESSOAS PRECISAM SABER QUE VOCE AS ENTENDE, E SEU FOCO ESTA NELAS

Quanto vocé ¢ inspirado pelas pessoas que parecem estar preocupadas apenas consigo mesmas? Provavelmente, nem um
pouco. Nao consigo me lembrar de uma s6 pessoa que se conecta que nao se importa com seus ouvintes. Pessoas autocentradas
geralmente ndo se conectam.

Se vocé quer se conectar, as pessoas precisam saber que vocé as entende. Precisam sentir que vocé faz coisas tendo as
razdes delas em mente, e ndo pelas razdes da pessoa que esta falando. Dessa forma, concentram-se nas necessidades de seus
ouvintes, ndo nas suas.

As pessoas que se conectam entendem a mesma coisa que a atriz Lisa Kirk sabia quando disse: "Um fofoqueiro ¢ aquele
que fala sobre vocé para os outros; um chato ¢ aquele que fala para vocé sobre ele mesmo; e um conversador brilhante ¢
aquele que fala com vocé sobre voce."1 E isso que fazem os que se conectam. Eles falam com vocé sobre vocé. Falam na sua
lingua inspiracional.

Lideres e oradores que entendem isso podem causar um baita impacto nas pessoas. Por exemplo, Henry J. Kaiser,
fabricante de navios durante a Segunda Guerra Mundial, usou essa compreensao das pessoas para inspirar seus funciondrios
para aumentar a producdo da empresa quando os Estados Unidos precisavam desesperadamente de mais navios. Qual era a
linguagem inspiradora naquela época? A competi¢ao. Assim Kaiser disse a seus funciondrios em sua fabrica em Richmond,
California, que queria ver se eles conseguiam quebrar os recordes de fabricagdo de navios para o esfor¢o da guerra. Eles
estavam inspirados, ndo sO para trabalhar mais duro, mas também para dar sugestdes que melhorassem os métodos de
producdo. Como resultado disso, construiram os navios Liberty em surpreendentes 72 dias, enquanto os outros fabricantes
levavam, em média, o dobro do tempo.

Quando as pessoas sabem que vocé se importa com elas e as compreende, isso deixa uma impressao duradoura. Lea Carey
guarda com carinho a primeira nota que recebeu de um antigo chefe, que ela descreve como o melhor lider para quem ela ja
trabalhou. "Quando vejo sua nota escrita a mio depois de todos esses anos", disse ela, "meu coracdo ainda dispara — sé
porque ele encontrou tempo para escrever-me".1 E o Pastor Adam Henry nunca se esquecera das palavras positivas faladas a
sua congregacdo por um antigo professor: "Algum dia poderei dizer: 'Dei aula para esse camarada." Adam e sua esposa
ficaram emocionados. "Aqui estdvamos, apenas um jovem casal no ministério, € esse homem altamente considerado que
também respeitdvamos profundamente estava dizendo que ficaria feliz de dizer que me conhecia. Ainda me inspira lembrar
1sso. Suas palavras fizeram algo em meu coragdo que ¢ mais profundo que simplesmente receber um elogio."3

Ao se preparar para se comunicar com os outros, vocé€ deve lhes mostrar que os compreende e quer ajuda-los. Vocé deve
aprender a linguagem que os inspira e usa-la para falar com eles. Como se faz isso? Fazendo estas perguntas:

0 que eles estdo pensando? Antes de me comunicar com as pessoas, tento descobrir o0 maximo possivel sobre elas. Quero
aprender sua cultura e seus valores organizacionais. Quero conhecer suas responsabilidades. Quero entender seus sonhos. Por
qué? Porque quero saber o que estdo pensando. Isso me ajuda a falar sua linguagem da inspiragdo. Oradores muitas vezes t€m
essa atitude: Isso € o que penso; sente-se e escute. Os que se conectam tém a seguinte atitude: Eu me sentarei e ouvirei antes de



compartilhar o que penso.
O que eles estiao dizendo? Maya Angelou, poetisa e a escritora norte-americana, notou: "O pré-requisito mais exigido de
um amigo ¢ um ouvido acessivel." Isso também ¢ um pré-requisito para ser um lider ou comunicador inspirador.

"0 pré-requisito mais exigido de um amigo é um ouvido acessivel."

— Maya Angelou

Bons lideres sdao bons ouvintes. Para ser mais eficaz, eles seguem esse padrao: ouvir, aprender e, depois, liderar. Os bons
comunicadores agem de forma semelhante. Ouvem o que as pessoas estdo dizendo. Ouvem como o estdo dizendo. Ouvem até o
que ndo esta sendo dito. E assim que eles leem as pessoas. E assim que alguns conseguem ler uma sala antes de falar para os
presentes, € isso impacta a forma como eles se comunicam. At¢ mesmo a coisa certa dita na situagdo errada acaba por nio
conectar.

O que eles estdo fazendo? Essa pergunta final pode ser respondida observando os outros. Sempre que entro em um lugar
onde terei de me comunicar, observo para ver em que atividades as pessoas estdo engajadas. Também observo a linguagem
corporal das pessoas e tento discernir suas atitudes e niveis de energia. Mais uma vez, isso me ajuda a ler a sala antes de
falar.

E claro, observar as pessoas também pode lhe ajudar a se conectar com os outros individualmente, nio s6 em eventos
formais, Recentemente em uma viagem, observei um comissario de bordo que demonstrava vontade de ajudar os passageiros,
mas que parecia muito nervoso quando veio ao meu assento, perguntei-lhe seu nome. Ele me disse qui era Tim, e
confidenciou-me que era comissario recém-contratado.

Quando ele seguiu para atender os outros passageiros, decidi lhe escrever uma nota de encorajamento. Quando a entreguei
a ele, observei o ir a sua estacao e 1é-la. Depois o vi da-la para outra comissaria de bordo e ela a leu. Alguns minutos depois,
ela veio ao meu assento e disse: "Se Maxwell, o senhor levou cinco minutos para lhe dar algo que ele guarda rd para sempre."
Muitas vezes ndo € necessario muito para encorajar ou inspirar os outros. Tudo que € preciso € uma pequena coisa que mostre,
a alguém que vocé entende e se importa com essa pessoa.

As PESSOAS PRECISAM SABER QUE VOCE TEM GRANDES EXPECTATIVAS EM RELACAO A ELAS

O presidente Abraham Lincoln, um comunicador incrivel, durante a Guerra Civil, frequentava uma igreja ndo muito longe
da Casa Branca nas noites de quarta-feira. O pastor, Dr. Gurley, deixava o presidente se sentar no escritério do pastor com a
porta aberta para o altar para que pudesse ouvir o sermao sem ter que interagir com a multidao.

Uma quarta-feira a noite, quando, depois do sermao, Lincoln e um acompanhante caminhavam de volta & Casa Branca, o
acompanhante do presidente perguntou:

— O que o senhor achou do sermao de hoje?

— Bem — respondeu Lincoln — foi muito bem bolado, biblico, relevante e bem apresentado.

— Entdo foi um grande sermao?

— Nao — respondeu Lincoln. — Ele falhou. Falhou porque o Dr. Gurley ndo nos pediu para fazer algo grandioso.

Comunicadores inspiradores sempre esperam muito de seus ouvintes.

"Gerenciamento a persuadir as pessoas a fazer coisas que elas nao
querem fazer, enquanto lideranca é inspirar as pessoas a fazer coisas que
elas nunca pensaram que pudessem fazer."

— Steve Jobs

Toda vez que fico de pé diante de um grupo para me comunicar, acredito que sera uma boa experiéncia para eles e para



mim. Por qué? Porque acredito no melhor das pessoas e acredito que elas podem (e querem) mudar para melhor. Estou
convencido de que todos os lideres e comunicadores eficazes possuem essa caracteristica positiva. Eles acreditam que podem
ajudar as pessoas a fazer coisas fantasticas. E como Steve Jobs, co-fundador da Apple, disse: "Gerenciamento ¢ persuadir as
pessoas a fazer coisas que elas ndo querem fazer, enquanto lideranga € inspirar as pessoas a fazer coisas que elas nunca
pensaram que pudessem fazer."

Quando me comunico com as pessoas, faco algo que chamo de colorar um 10 na cabega de meus ouvintes. Com isso quero
dizer que vejo todo mundo como tendo potencial para ser " 10" em uma escala de 1 a 10.

Uma das razdes pelas quais faco isso € que sou naturalmente positivo. Acredito que Deus criou todos nés com um valor e
um potencial incriveis. Mas a outra razdo pela qual fago isso ¢ porque acredito que, na maioria das vezes, as pessoas
respondem as expectativas dos outros. Se vejo alguém como um 5, tratarei a ele ou ela como um 5 e falarei com ele ou ela
como um 5. E, muito provavelmente, depois de um tempo convencerei essa pessoa a agir como um 5. Qual o valor nisso? No
entanto, se vejo alguém como um 10, ele ou ela sentird isso e, possivelmente, responderd de forma positiva. Se tratarmos as
pessoas tendo em mente em quem elas podem se tornar, elas ficardo inspiradas a subirem ao patamar de nossas expectativas.

Claro, colocar um alto valor nas pessoas pode algumas vezes ser levado a um extremo cdmico. Jacques Fortin explicou
que ele compartilhou com sua esposa a ideia de colocar um nimero dez na cabega das pessoas. Um tempo depois, ele voltou
da quitanda e disse a ela: "Tive que dar um vinte a uma mulher."

— FEla era tao bonita assim? — sua esposa perguntou.

— Nao, ela estava gravida.4

Bart Looper me escreveu para confirmar o impacto positivo nos outros que nossas expectativas podem ter. Ele explicou:
"Tenho dois funcionarios que trabalham comigo hd mais ou menos trés anos. Eles t€m a mesma idade e comportamento
semelhante. Percebo agora que o motivo de um estar bem mais a frente que o outro ¢ por minha causa. Algumas vezes, nos
ultimos trés anos, via um deles como um 10, € o outro como um 5. E os tratei assim, € eles cresceram de acordo com isso. A
partir de segunda-feira de manha, quero me certificar de que vou tratar, treinar ¢ compartilhar minha visdo igualmente com
eles porque ambos t€m o mesmo potencial. S6 tenho que comunicar isso a eles."5S

Sempre tenho a intengdo de conversar, escrever e falar com grandes expectativas em relacao as pessoas. Quando encorajo
as pessoas individualmente, acredito no melhor delas. Ao me sentar para trabalhar em um livro, vejo leitores abragando o que
digo e se tornando pessoas melhores como resultado disso. Quando falo, acredito que os ouvintes responderdo de forma
positiva. Sou desafiado a dar o meu melhor para os outros para eles darem o melhor de si. As pessoas respondem
positivamente ao entusiasmo, nao ao ceticismo. Elas querem nosso encorajamento mais que nosso conhecimento. De outra
forma, ficamos como Walter Mondale, o candidato a presidéncia de 1984, durante sua campanha. Um jornalista observou:
"Ele esta espalhando apatia por todo o pais."

Calvin Miller, pastor e professor, mostra 0 modo como a maioria dos publicos se sente em seu livro The Empowered
Communicator [0 comunicador cheio de poder]. Quando alguém se levanta para falar, o que a maioria dos leitores gostaria de
dizer ¢ o seguinte:

Prometa-me que eu, que sou marcado pela inferioridade, finalmente acreditarei em mim mesmo. Sempre tive medo de
altura. Desafie-me com o Everest. Prometa-me que, depois de suas palavras, estarei apto a escalar aquelas paredes de
gelo e, com a ajuda de Deus, plantarei sua bandeira poderosa no pico de todas as minhas duvidas. Prometa-me que
finalmente saberei quem sou e o0 que nasci para conquistar. Prometa-me tudo isso, e vocé terd primeiro meus ouvidos...
e depois a minha alma.

Todo mundo quer ser inspirado. Todas as pessoas querem alguém que acredite nelas. Eles estdo esperando alguém para
desafia-las, motiva-las e encoraja=las a ser tudo que elas puderem ser. Se vocé conseguir uma oportunidade para se
comunicar com os outros, por que ndo ser aquele alguém que os inspira?

O que as pessoas precisam ver

A maioria das pessoas decide muito rapidamente se elas continuardo ouvindo vocé ou se simplesmente "se desligardo" e
parardo de prestar atengdo. Freqlientemente, elas tomam a decisdo baseada no que veem. A percepgao deles comeca de forma
superficial. Vocé estd bem apresentavel? Vocé€ sorri? Sua postura e comportamento sdo positivos? Se ndo existem sinais
vermelhos para seus leitores, entdo eles geralmente estdo dispostos a dar a vocé tempo suficiente para se provar. Aqui esta o



que eles estdo procurando:
AS PESSOAS PRECISAM VER SUA CONVICCAO

David Hume, filésofo escocés e cético religioso, foi, certa vez, visto saindo apressadamente de manhd para ouvir o
evangelista GeorgeWhi-tefield pregar. Quando alguém perguntou aonde ele estava indo, ele disse: "Ouvir George Whitefield".
A pessoa perguntou se ele acreditava no que o evangelista pregava.

— Claro que ndo! — Hume respondeu. — Mas Whitefield acredita, e quero ouvir um homem que acredita.6

Larry Phillips comentou: "H4 uma diferenca notdvel entre aco e latdo — especialmente quando atingido. Convicgdes
genuinas e sinceras simplesmente sdo transmitidas como 'palavras de acgo'. Existe uma resolucdo determinada no tom. Como
comunicadores, precisamos ser lembrados de que ndo podemos fingir as convicgdes! O publico sempre sabera a diferenca
entre as palavras de ago e o som do latdo — ndo importa o quio forte o latdo seja atingido!"7

Pessoas que se conectam e inspiram as outras possuem uma convic¢ao que, de longe, o que mais pesa sao suas palavras. O
que eles comunicam vem de dentro, de seus valores, A missdo ¢ persuadir, mudar pontos de vista. As pessoas, normalmente,
podem sentir quando os oradores estdo simplesmente transmitindo informagao e quando sdo passionais, comunicando do fundo
do coragao.

O presidente Lyndon B. Johnson afirmou: "O que convence ¢ a convic¢ao. Acredite no argumento que vocé esta propondo.
Se ndo acreditar, estd em uma enrascada. A outra pessoa sentird que estd faltando algo, e nenhuma corrente de argumentos —
nao importa o quao logica, elegante ou brilhante seja ela — ganhara seu caso." Se o orador ndo tiver convicgao sobre o tema
de sua mensagem, por que os ouvintes a teriam?

As PESSOAS PRECISAM VER SUA CREDIBILIDADE

Muitos de meus compromissos para falar foram tnicos. Sou o orador principal e tenho 45 minutos para falar. Todavia, por
conta de minha formagdo e experiéncia como ministro da igreja, também tenho muita experiéncia em falar essencialmente para
as mesmas pessoas semana apos semana por muitos anos. Mas, em ambos os casos, 0s ouvintes estdo procurando pela mesma
coisa em mim: credibilidade.

Quando as pessoas confiam em vocé, elas o ouvirdo e estardo abertas a serem inspiradas por vocé€. Se vocé for um orador
de um dia s6, muitas vezes as pessoas lhe dardo o beneficio da divida, contanto que suas credenciais sejam boas. Mas se vocé
quiser falar para as mesmas pessoas de novo e de novo, tem que trabalhar para manter a credibilidade.

AS PESSOAS PRECISAM VER EVIDENCIAS DE SEU CARATER

No fim das contas, as pessoas querem poder confiar no carater da pessoa que estd se comunicando com elas. O carater de
uma pessoa digna de confiangca ndo acaba quando as palavras acabam. Ao contrario, ele continua na condugdao de sua vida
diaria. Talvez seja por isso que se diz que o professor mediocre conta. O bom professor explica. O grande professor
demonstra. Por fim, cada um de nos deve se esforcar para ser a mensagem.

O professor mediocre conta. O bom professor explica. O grande
professor demonstra.

Isso certamente valeu para Mahantma Gandhi no movimento de independéncia da india. Ghandi inspirou seu povo com
suas palavras. Mas o inspirou ainda mais com suas acdes. Seu compromisso com a independéncia da india e seu exemplo de
protesto sem violéncia uniram a nag@o para segui-lo na exigéncia de sua independéncia da Gra-Bretanha.

Esse ¢ o poder do carater. Conforme comentou o escritor, orador e treinador Brad Cork: "Conectar-se tem muito que ver
com deixar quem vocé ¢ influenciar tudo que vocé faz."8

Como ja disse, as pessoas muitas vezes decidem logo se querem ouvir alguém. Elas fazem esse julgamento inicial
baseadas fortemente em impressdes superficiais. Sua decisdo de continuar a ouvir muitas vezes ¢ baseada em uma percepgao
mais profunda relacionada a credibilidade da pessoa. Falarei sobre isso com mais detalhes no proximo capitulo.



O que as pessoas precisam sentir

Certificar-se de que as pessoas saibam que o que elas precisam saber ¢ importante para inspirar os outros. Assim como
temos de nos certificar de que vejam o que precisam ver. Mas o fator mais importante na Equacdo da Inspiracdo ¢ o que eles
sentem. Se voc€ deixar essa parte de fora e ndo ajudar as pessoas a sentirem o que elas precisam sentir, elas nunca ficarao
inspiradas. Por qué? Porque as pessoas nem sempre se lembrardo do que vocé disse ou do que fez, mas sempre se lembrarao
de como voceé as fez sentir!

Se vocé quer inspirar as pessoas, existem trés coisas que vocé precisa fazer para ajudar as pessoas:

AS PESSOAS PRECISAM SENTIR SUA PAIXAO PELO ASSUNTO E POR ELAS

Visdo sem paixao ¢ uma foto sem possibilidades. A visdo sozinha ndo inspira mudanga. Deve ser fortalecida pela paixdo.
A historia revela muitos exemplos disso. Martin Luther King Jr. ndo ficou nos de graus do Lincoln Memorial e proclamou: "Eu
tenho um plano." Nenhuma estratégia logica poderia ter inspirado as pessoas a levantar da opressao ou mudar o modo como
elas tratam os outros. Nao, com a paixao de alguém que sofreu preconceito e sonhou com igualdade, King disse: "Eu tenho um
sonho!"

Em A Sense of Urgency [Um senso de urgéncia], John Kotter, autor, professor e especialista em lideranga, descreve
comunicagao da seguinte forma:

Um caso para mudanga poderia ser facilmente feito e foi feito por muitas pessoas na época: o tratamento com 0s negros
era inconsistente com alguns dos valores mais apreciados do pais, e as inconsisténcias tém efeitos perniciosos;
desperdicar o talento negro mina o interesse do pais; o conflito odioso entre brancos e negros desperdi¢ou recursos e
machucou pessoas; 0 comportamento nao cristdo em relacdo aos negros minou o - proprio cristianismo € seu alicerce
que serviu a sociedade. O discurso de King falou sobre todos esses pontos resumidamente, mas, mais importante,
atingiu os sentimentos mais basicos das pessoas com poética retdrica e palavras apaixonadas sobre justica e
moralidade. Ele atingiu o coracdo das pessoas de uma forma que converteu a ira e a ansiedade em um
comprometimento para mudar, fazer a coisa certa, e fazer agora. Ele atingiu o coragcdo das pessoas de modo que
converteu a complacéncia em urgéncia real. Milhdes de pessoas que ndo estavam no comicio naquele dia viram o
discurso na televisao ou o ouviram no radio. A urgéncia cresceu, uma a¢ao essencial se seguiu a essa manifestacao, e
uma legislagdo que provavelmente nio teria sido aprovada no ano anterior foi transformada em lei.

As pessoas nem sempre se lembrardao do que vocé disse ou do que fez,
mas sempre se lembrarao de como vocé as fez sentir!

A paixao ¢ poderosa. Ela substitui meras palavras. Joyce McMurran comentou: "Estou convencida de que sua paixao e
propoésito sempre aparecerdo e causardo um impacto, ndo importa o que vocé esteja fazendo."" Nao ¢ verdade? A mensagem
pode ser escrita ou falada, mas para ser inspiradora, deve ser nascida da paixdo da pessoa comunicando. Por isso que Horst
Schultze, fundador presidente e ex-chefe de operacdes do grupo de hotéis Ritz-Carlton, disse: "Vocé ndo ¢ nada a ndo ser que
venha de seu coragdo. A paixdo, a preocupacao em realmente buscar a exceléncia. Se vocé desempenha fungdes e so6 vai ao
trabalho para fazer processos, entdo vocé esta efetivamente aposentado. E isso me assusta — a maioria das pessoas que vejo
esta aposentada aos 28 anos."

Alguns anos atrds, quando morava em San Diego, uma amiga, Geri Stevens, era a chefe da sele¢do do juri no departamento
judicial da cidade. Todas as segundas-feiras, quando chegava um grupo de potenciais jurados ao tribunal, ela falava com eles
sobre suas responsabilidades.

Se vocé ja se sentou em uma sala de potenciais jurados, sabe que nao ¢ um lugar agradavel. O lugar ¢ geral mente cheio de
pessoas infelizes que ndo estdo inspiradas para estarem ali.




"Visao sem paixao é uma foto sem possibilidades."

Uma segunda-feira de manha, depois de meses em que Geri insistia comigo, ela finalmente me convenceu a ir a uma dessas
sessoes. E fiquei surpreso com o que aconteceu.

Geri ficou em frente a sua plateia ndo receptiva com um ar de empolgacdo e disse: "Esta vai ser uma das melhores
semanas de sua vida." Isso chamou a atengdo de todo mundo. Ela, pelos 45 minutos seguintes, continuou falando de forma
apaixonada sobre a grandeza dos Estados Unidos e o direito de cada cidadao em ter um julgamento justo. Explicou aos jurados
como a decisdo deles faria a diferenca e que eles eram exemplos de por que os Estados Unidos era uma nacao admirada pelos
outros. No fim de sua fala inspiradora, os jurados em potencial se levantaram e a aplaudiram! Sua paixao foi transferida para
eles. Eles estavam inspirados e queriam ser selecionados para o juri.

Quando vocé fala, vocé tem paixdo? A paixdo real ¢ mais que apenas uma emogao que vocé junta para deixar os ouvintes
entusiasmados. Ela vem de um lugar muito mais profundo que isso. Se vocé nao tem certeza, na proxima vez em que vocé falar
com as pessoas, faca a si mesmo estas perguntas:

1. Euacredito no que digo?

2. Isso me mudou?

3. Euacredito que isso ajudaré os outros?
4. Euvi isso mudar os outros?

Se vocé puder responder afirmativamente a todas as perguntas, fard mais do que acender uma luz nas pessoas. Construira
uma luz nelas! Se vocé tiver esse entusiasmo, ele contaminara os outros.

AS PESSOAS PRECISAM SENTIR SUA CONFIANCA EM VOCE MESMO E NELAS

Como disse, a paixdo tem um grande valor porque ela motiva as pessoas. Por qué? Porque ela lhes ajuda a responder
afirmativamente a pergunta: "Valerd a pena?" Mas a paixdo sozinha nao € o suficiente. As pessoas devem, também, sentir sua
confianga porque confianga € o que as inspira a responder afirmativamente a pergunta: "Posso fazer isso?" A inspiracdo vem
as pessoas quando elas podem facilmente responder afirmativamente a essas duas perguntas. E quando elas se tornam
dispostas a fazer mudangas que impactam positivamente a vida delas.

Vocé ja ouviu um orador que ndo tinha confianga e disse que estava nervoso? Como vocé se sentiu com isso? Confiante?
Provavelmente ndo. Muito provavelmente, vocé comecou a se preocupar com O rumo que a palestra tomaria. Os
apresentadores que criam preocupagao em seus ouvintes nao inspiram grande confianga. Na verdade, eles ndo inspiram nada.

Vocé, como comunicador, tem de se sentir bem com vocé mesmo para ajudar os outros a se sentirem bem com eles
mesmos. Se eu estiver sentindo confianca em mim mesmo e lhe disser que estou confiante em vocé e em sua capacidade de
fazer alguma coisa, ¢ mais provavel que vocé acredite no que estou dizendo.

Alguns lideres e oradores naturalmente exalam confianca e fazem com que os outros se sintam confiantes consigo mesmos.
Dizem que o presidente Franklin Roosevelt era uma dessas pessoas. Doris Kearns, em sua biografia de Franklin e Eleanor
Roosevelt, No Ordinary Time [Um tempo nada comum], Goodwin, observa que Roosevelt ndo era nosso presidente mais
inteligente. Ele se cercava de pessoas que eram mais estudadas, talentosas e informadas. No entanto, o que ele tinha era
extrema confianga nele mesmo e no povo dos Estados Unidos.

Sam Rosenman, conselheiro de Roosevelt na Casa Branca, observou que o presidente tinha a habilidade de fazer os outros
acreditarem neles mesmos. Ele disse que as pessoas expostas a confianga de Roosevelt "comegam a senti-la, a participar dela,
a se alegrar nela — e a retornam dez vezes mais gracas a propria confianga." Francis Perkins, secretaria do trabalho, disse
que ela sempre "vinha de uma entrevista com o presidente se sentindo melhor, ndo porque ele havia resolvido problemas...,
mas porque ele me fez sentir mais feliz, forte e determinada".

Se vocé ndo esta com confianga natural de sobra, entdo ndo desanime. Vocé ainda pode aprender a ajudar seus ouvintes a
se sentirem mais seguros sobre eles mesmos se abordar a comunicacdo da mesma forma. Patterson, Grenny, Maxfield,
McMillan e Switzler, em seu livro Influencer [Influenciador], contam a histéria de um grupo de trabalhadores norte-
americanos da industria automobilistica que visitaram uma fabrica de automéveis japonesa e, ao voltar para casa, queriam



contar aos seus colegas que todos precisavam trabalhar mais rapido e mais pesado. A histdria mostra que quase todo mundo
pode aprender a se conectar melhor com as pessoas. Aqui esta um trecho, explicando as multiplas tentativas de comunicacao
dos trabalhadores e como eles, finalmente, descobriram como se conectar com o publico deles e ajuda-los a ter mais
seguranca, nao apenas no orador, mas neles mesmos:

Eles reuniram um grupo de colegas e anunciaram sua descoberta — seus concorrentes realmente produziam 40% a
mais por funciondrio, pois trabalhavam mais rapido e de forma mais consistente.

Ao final desse anuncio tdo conciso e impopular, os membros da forca tarefa foram expulsos do palco, debaixo de
vaias, pelos seus companheiros de sindicato.

Sem desanimar, os membros da forga-tarefa reuniram outro grupo e lhes contaram a versdo resumida do que
aconteceu. Mais vaias. Finalmente, o coordenador selecionou o melhor contador de histérias ¢ o soltou na nova
assembleia com os funciondrios. Ele ndo arruinou a mensagem indo direto ao ponto "Trabalhadores, uni-vos ou
estamos mortos!" Em vez disso, esse talentoso contador de historias levou dez minutos para narrar em detalhes vividos
o que havia acontecido.

Os membros da forga tarefa tinham chegado ao Japao, e eles estavam absolutamente certos de que os estrangeiros
que estavam prestes a observar se exibiriam. E, com toda certeza, eles o fizeram (zombarias). Mas a forca tarefa nao
se deixou enganar (aplausos). Depois, o contador de histérias relatou como eles haviam entrado despercebidos na
fabrica e espionaram o inimigo (mais aplausos). Mas espere um segundo; os trabalhadores estavam trabalhando ainda
mais rapido (siléncio). Isso foi deprimente. Se os trabalhadores japoneses continuassem a superar o desempenho dos
norte-americanos, as empresas japonesas poderiam manter seus custos mais baixos e dominar o mercado. As empresas
norte-americanas teriam de demitir seus empregados, e os trabalhadores norte-americanos perderiam seus empregos.

Depois que eles espionaram os trabalhadores japoneses, os membros da forca tarefa retornaram ao hotel e tentaram
descobrir como derrotar seus competidores em seu proprio jogo. Ai caiu a ficha para eles. Por que ndo trabalhar como
0s japoneses € ver se eles conseguiam aguentar esse ritmo? Nos dois dias seguintes, eles fizeram uma variedade de
trabalhos na produgdo japonesa e os desempenharam prontamente. Era trabalho, mas nada que eles ndo pudessem fazer
(mais aplausos). E finalmente o gancho: "Se fizermos as escolhas certas, podemos tomar de volta nosso destino em
nossas maos e salvar nossos empregos" (muitos aplausos).

O contador de histérias abordou a comunicacdo com confianca e ajudou seus companheiros de trabalho a sentirem
confianga em si mesmos. Esse ¢ sempre um componente necessario para a comunicacao inspiradora.

De todas as virtudes, a gratiddao provavelmente é a mais negligenciada
e a menos expressada.

AS PESSOAS PRECISAM SENTIR SUA GRATIDAO POR ELAS

O componente final necessario para inspirar as pessoas € a gratiddo — sua gratiddo pelos seus ouvintes. E ¢ assim que
deve ser. Como comunicador, vocé deve ser grato pelo fato de as pessoas estarem dispostas a ouvi-lo. Deve ser grato se eles
ficarem no recinto e continuarem ouvindo-o. E vocé deve ser ainda mais grato se eles ficarem tdo inspirados que levem a sério
0 que vocé tem a dizer.

Acredito que, de todas as virtudes, a gratiddo provavelmente ¢ a mais negligenciada e a menos expressada. Muitas pessoas
sao como o filho do comerciante imigrante que veio a seu pai, reclamando: "Pai, ndo entendo como vocé dirige essa loja.
Voc€ mantém suas contas a pagar em uma caixa de charutos. Suas contas a receber estdo em um eixo. Todo seu dinheiro esta
na caixa registradora. Vocé nunca sabe quanto tem de lucro."

"Filho", respondeu o comerciante, "deixe-me dizer-lhe uma coisa. Quando cheguei a esta terra, tudo que tinha era a calca
que estava usando. Agora sua irma € professora de artes; seu irmao, médico; vocé, contador. Sua mde e eu temos uma casa, um
carro e essa lojinha. Some tudo isso e subtraia a calga e ai esta seu lucro".



Gladys Stern observou: "A gratiddo silenciosa ndo ¢ til a ninguém." Isso ¢ muito verdadeiro. E por isso que trabalho para
cultivar um coracao de gratidao e me esforco para expressar a gratiddo continuamente. Tento ser grato até pelas pequenas
coisas. E pelas grandes também, e, as vezes, tenho que fazer algo altamente intencional para expressar minha gratidao.

Foi o caso no verao de 2008. Ao se aproximar o décimo aniversario de meu infarto, estava me sentindo especialmente
grato pela minha vida e pelos médicos que me salvaram. Para agradecer, Margaret e eu decidimos fazer um jantar de
agradecimento para eles e suas esposas para celebrar os dez anos adicionais de vida que tinha curtido (até¢ aquele momento).
Fizemos preparativos para fazer o jantar com nossos amigos na casa deles, contratamos um chef para preparar uma refeicao
com cinco pratos e escrevi algo especial para a ocasiao.

A noite foi uma experiéncia inesquecivel. Depois de algumas horas de 6tima comida e conversa, li para eles a seguinte
carta:

Doutores John Bright Cage e jeff Marshall,

Dez anos atras, tive um infarto. Deus usou vocés dois para poupar minha vida.
Essa é uma carta de gratiddo. As palavras nesta carta sdo do meu coracdo. Elas
foram escritas como uma forma tangivel de dizer obrigado. Acredito que a gratidéo
silenciosa ndo é Util para ninguém.

A vida de vocés tem sido dedicada a ajudar pessoas. Sem duvida, com o passar do
tempo, muitas pessoas tiveram uma segunda chance para viver. H& dez anos, tenho
vivido minha "segunda chance" na vida. Por causa da bondade de Deus e dos dons de
vocés, permitam-me compartilhar o gue aconteceu durante esse tempo:

* eu aproveitei meus dez anos extras com Margaret e minha familia;
* cinco netos nasceram e roubaram meu coracgéo;
* trinta e oito livros foram escritos e venderam mais de quinze milhdes de cépias;
* a Amazom.com me colocou no Hall da fama deles;
e eu fui nomeado o Guru n® 1 de lideranca do mundo;
* trés eventos de liderancas foram fundados por mim —
Catalyst — uma conferéncia de jovens lideres com média de doze mil pessoas por
evento;
Maximum Impact Simulcast — que alcanca cem mil pessocas todos o0s anos;
Exchange — uma experiéncia de executivos dos altos escaldes;
* duas de minhas empresas tiveram um crescimento maravilhoso —
INJOY Stewarship Services fez uma parceria com 4 mil igrejas e conseguiu
levantar mais de 4 bilhdes de ddblares;
EQUIP treinou 3 milhdes de lideres em 113 paises;
e foi um privilégio falar para as Nacgdes Unidas, West Point, NASA, CIA e muitas
empresas da Fortune 500;
* 0 mais importante, mais de 7.500 pessoas receberam Cristo por intermédio de meus
ensinamentos!

Primeiro Samuel 2:9 diz: "Ele guardard os pés dos seus santos." Dr. Cage, ndo foi
nenhum "acaso" quando o senhor me deu seu cartdo e disse: "John, Deus me pediu para
tomar conta de vocé. Ligue-me a qualquer hora se precisar de ajuda." Dr. Marshall,
ndo foi nenhum "acaso" gquando o senhor me encontrou no hospital com a sua equipe e
disse: "Estamos aqui para tomar conta de vocé, tudo vai ficar bem."

Nos utltimos dez anos, continuamente mostro a Deus minha gratiddo por vocés dois.
Hoje, dou esta carta para vocés e digo com grande amor e apreciacdo: "Obrigado!"

Seu amigo,

Margaret, a seguir, deu a cada um deles a carta que havia acabado de ler. Eu estava em lagrimas, e eles também. Nos 30
minutos seguintes, trocamos expressoes de afeto e abracos. A experiéncia foi indescritivel. E, por mais que eu tentasse, ainda
nao podia expressar adequadamente a gratidao que sentia.

Para ajudar os ouvintes a se sentirem apaixonados, seguros e inspirados, vocé deve mostrar gratidao. E para fazer isso,
vocé deve primeiro ser uma pessoa grata. Nao pode dar o que vocé ndo tem. A boa noticia € que gratidao ¢ uma qualidade que



pode ser cultivada — ndo importa suas circunstancias. Cada um de nds deveria se esforcar para ser parecido com Matthew
Henry, que viveu no século XVIII. Quando ele foi roubado, escreveu o seguinte em seu didrio: "Deixe-me agradecer primeiro
porque nunca fui roubado antes; segundo, embora eles tenham levado minha bolsa, ndo levaram minha vida; terceiro, porque
eles levaram tudo que tinha em minha bolsa, mas ndo foi muito, e, quarto, porque foi quem fui roubado, e por ndo ser a pessoa
que roubou."

Ac¢lo — inspiracio na mais alta esfera

Quando um comunicador junta estas trés coisas: entdo o resultado é inspira¢do. E o que Jerry Weissman, autor de
Presentiig to Win [ Apresentando para Vencer], chama de "momento haha" ou "momento heureca". Weissman escreveu:

O momento haha! Seria representado pela imagem de uma lampada se acendendo em cima da cabega de seu
publico. E aquele momento satisfatoério de entendimento e concordancia que ocorre quando uma ideia da cabeca de
uma pessoa foi comunicada com sucesso para outra pessoa. Esse processo ¢ um mistério tdo antigo quanto a linguagem
e quase tdo profundo como o amor; a habilidade dos humanos, usando apenas palavras e simbolos, para entender um ao
outro e achar um ponto em comum em uma ideia, um plano, um sonho.

Talvez vocé tenha vivenciado momentos como esse em suas experiéncias passadas como apresentador, orador,
vendedor ou comunicador, momentos quando vocé viu a lampada se acendendo, quando os olhos fizeram contato, os
sorrisos se abriram e as cabecas concordaram. Haha! ¢ o momento quando vocé sabe que seu publico esta pronto para
marchar no seu ritmo.10

Alguns comunicadores param aqui. Eles encorajam as pessoas, fazem com que elas se sintam bem, ajudam-nas a se sentir
seguras, mas nunca as levam para a agdo. Que tragédia! Nunca ¢ suficiente ajudar alguém a se sentir bem! Entender muda
mentes. As agdes mudam vidas. Se vocé realmente quer ajudar os outros, precisa levar sua comunicagdo para o patamar
seguinte — chamar as pessoas para a agao. Como comentou Maribeth Hickman: "A conexdo fornece uma ponte entre: 'E
assim, e: 'Comece agora'."11 Quando as pessoas inspiradas agem? Quando vocé faz duas coisas:

DIZ AS PALAVRAS CERTAS NA HORA CERTA

Para levar as pessoas da inspiracdo a agdo, vocé deve juntar as palavras certas e transmiti-las no momento certo. Bons
lideres entendem a importancia do tempo. Em meu livro As 21 irrefutaveis leis da lideranga, escrevi sobre a Lei do Tempo
Certo, que diz: "Quando liderar ¢ tdo importante quanto o que fazer e aonde ir." Presenga de espirito, muitas vezes, representa
a diferenga entre o sucesso e o fracasso em qualquer empreitada. Bons comunicadores entendem a importancia das palavras
certas. O romancista Joseph Conrad observou: "As palavras colocaram nagdes inteiras em movimento e ergueram o chao duro
e seco em que repousa nosso tecido social. Dé-me a palavra certa e o sotaque certo e moverei o mundo." Quando ambos
aparecem juntos, isso ¢ poderoso!

Terry Felber, em seu livro Am L Making Myself Clear? [Estou sendo claro?], escreve como Franklin Roosevelt preparou
seu discurso para o Congresso apds o bombardeio em Pearl Harbor. Ele explica que Roosevelt, no primeiro rascunho, ditou:
"Ontem, 7 de dezembro de 1941, uma data que vivera na historia do mundo, os Estados Unidos foram repentina e
deliberadamente atacados..." Depois de uma secretaria datilografar a mensagem de 500 palavras, ele olhou de novo e fez
apenas uma mudanga. Ele cortou as palavras "histéria do mundo" e as substituiu por uma tnica ¢ bem escolhida palavra —
"infamia". Felber escreveu: "Conforme sabemos, 'uma data que vivera na infimia' s3o algumas das palavras mais famosas ja
faladas por um presidente dos Estados Unidos. A escolha certa das palavras criou uma mensagem que vivera para sempre na
historia."

Aquela frase, dita como o foi no dia depois do ataque em Pearl Harbor, levou a nacdo a agcdo. Milhares de jovens se
alistaram nas for¢as armadas apds as ouvirem. E o povo norte-americano se preparou para a guerra.

DE AS PESSOAS UM PLANO DE ACAO

Existe uma historia antiga sobre um fazendeiro que perguntou a seu vizinho:
—Vocé vai participar da aula do novo vendedor na semana que vem?
Seu vizinho respondeu:



— Nao. Ja sei mais sobre plantagdo do a que ja estou praticando.

E assim que a maioria das pessoas €: seu conhecimento supera suas agoes. Bons comunicadores ajudam as pessoas a
superar essa tendéncia.

Penso em mim mesmo como um professor motivacional, nio como um orador motivacional. Qual .1 diferenga entre os
dois? Um orador motivacional faz vocé se sentir bem, mas, no dia seguinte, ndo pratica nada do que ouviu. Um professor
motivacional faz vocé se sentir bem e, no dia seguinte, vocé se lembra a razdo por que se sente assim e toma alguma atitude.
Em outras palavras, o primeiro tipo de comunicadores quer que vocé se sinta bem e o segundo quer que vocé faga bem.

Uma vez li a estatistica que 95% das pessoas em um publico entendem o que estd sendo comunicado e concordam com o
ponto de vista do orador. No entanto, elas ndo sabem como aplicar o que esta sendo dito a vida delas. Isso ndo ¢ incrivel? E
por isso que geralmente dou as pessoas um plano de acao. Também ¢ um dos motivos pelos quais comecei a escrever livros e
a oferecer ligdes em dudio. Queria que as pessoas tivessem algo que elas pudessem levar com elas para ajudé-las de forma
continua. Meu desejo € ajudar as pessoas a sair do "saber como" para o "fa¢a agora".

Pessoas que se conectam inspiram as pessoas a sairem do "saber como" para o "faga agora".

Muitas vezes, ofereco passos muito especificos para meus leitores tomarem. Mas mesmo para uma mensagem que ¢ tao
ampla ou que ndo se estabelece em passos concretos, ainda recomendo um plano de acdo baseado na palavra AME. Digo a
eles:

e coloque uma letra "A" ao lado das coisas que vocé precisa aplicar;
e coloque uma letra "M" ao lado das coisas que vocé precisa mudar;
e coloque a letra "E" ao lado das coisas que vocé precisa ensinar.

Entdo, o encorajo a pegar um item para colocar em pratica dentro das proximas 24 horas e compartilhar a coisa mais
importante que vocé aprendeu com a outra pessoa. Isso pode parecer simples, mas se aplicado, pode mudar a vida.

Transforme o inspirar continuamente 0s outros em um compromisso

Norm Lawson conta a historia de um rabino e um fabricante de sabao que sairam para caminhar juntos. O fabricante de
sabdo disse:

— Para que serve a religidao? Olhe para toda a miséria e os problemas do mundo! Yeja bem, mesmo depois de anos,
milhares de anos, de ensinamentos sobre bondade e verdade e paz. Veja bem, depois de todas essas preces, sermdes e
ensinamentos. Se a religido € boa e verdadeira, por que deve ser assim?

O rabino ndo disse nada. Eles continuaram andando até perceberem uma crianga brincando na sarjeta.

Entdo o rabino disse:

— Olhe aquela crianga. Vocé diz que sabao limpa as pessoas, mas veja a sujeira naquele jovem. Sabao ¢ bom? Com todo
sabdo no mundo, durante todos estes anos, a crianga ainda esta suja. Pergunto-me o quao eficiente ¢ o sabao, afinal!

O fabricante de sabao protestou:

— Mas rabino, o sabdo nao pode fazer nada de bom a nao ser que seja usado!

— Exatamente — respondeu o rabino.

Raymond Master comentou: "Nossa sociedade parece ir de inspiracao a inspiragao, procurando a proxima coisa que os faz
sentir bem, mas fazendo muito pouco sobre isso."12 Que triste. De acordo com alguns estudiosos, nem sempre existiu tal
divisdo entre entendimento ¢ agdo. Uni linguista diz que, em até vinte linguas primitivas, as palavras para "ou vir" e "fazer"
sd0 a mesma. Apenas em nosso contexto moderno as dividimos. Como comunicadores, precisamos reunir essas ideias para
nossos ouvintes. E isso requer um comprometimento para continuamente se conectar com os outros, inspird-los e encoraja-los
a tomar uma atitude.

O ator Will Smith, certa vez, disse: "O modo como gosto de medir a grandeza ¢ a seguinte: Quantas pessoas vocé afeta?
Em seu tempo na terra, quantas pessoas vocé pode afetar? Quantas pessoas vocé pode levar a querer melhorar? Ou quantas
pessoas voce€ pode inspirar?" No final quao boa ¢ nossa comunicacdo se o impacto termina no momento em que paramos de
falar?

O verdadeiro proposito da inspiragdo ndo € o aplauso. Seu valor ndo esta na admiragdo que pode criar ou nos sentimentos
positivos que pode evocar em outros. O verdadeiro teste de inspiragdo é a agdo. E isso que faz a diferenga.

Se vocé deseja se conectar com outros, deve tentar inspirar as pessoas. Mas ndo faga isso para fazer vocé€ mesmo se sentir
melhor ou os outros se sentirem melhor. Faga isso para tornar o mundo melhor. Se vocé puder inspirar os outros, entdo tornar



o mundo melhor esta a seu alcance.

"0 modo como gosto de medir a grandeza é [...] quantas pessoas vocé
pode levar a querer melhorar?"

— Will Smit

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas
Pratica de conexao: pessoas que se conectam inspiram pessoas.
Conceito-chave: o que as pessoas mais lembram ¢ de como vocé as fez sentir.

Conectando-se na esfera individual

Todos os trés fatores na Equacdo da Inspiragdo entram em jogo quando inspiramos pessoas, mas eles t€m valores
diferentes em diferentes cendrios de comunicagdo. Individualmente, o que tem o maior peso € o que as pessoas veem. Quem
vocé ¢ de fato inspira (ou desencoraja) as pessoas mais proximas a vocé€. Voc€ nao pode esconder isso. O carater, acima de
tudo, € o que causard a maior impressao nas pessoas nessa esfera.

Que qualidades ajudam as pessoas a se conectarem com voc€? Aqui esta o que elas querem ver:

e um coragao para servir — as pessoas precisam saber que vocé quer servir a elas;

e uma pessoa com bons valores — mostre seus valores pelas palavras e agdes;

e uma mao para ajudar — agregue valor aos outros e sempre tente eleva-los;

e um espirito que se importa — as pessoas nao se importam com quanto vocé sabe até saberem quanto vocé se importa;
e uma atitude de crenca — as pessoas procuram aquelas que acreditam nelas.

Conectando-se em um grupo

O que as pessoas sabem sobre vocé conta mais quando vocé inspira pessoas em um grupo. Elas querem saber o que vocé
fez. E isso que da a vocé mais credibilidade. Se as pessoas conhecem e respeitam suas conquistas, e se vocé acredita nelas,
entdo elas acreditardo em si mesmas e serdo inspiradas a agir.

As pessoas em um grupo querem saber...

e que voce ird a frente e liderara pelo exemplo;

e que vocé so pedird a elas para fazerem o que vocé ja fez ou esta disposto a fazer;
e que voce as ensinard a fazer o que voce ja fez;

e que o sucesso delas ¢ mais importante para vocé que seu proprio sucesso;

que elas terdo crédito por suas conquistas; e

e que vocé comemorara o sucesso delas.

Conectando-se com uma plateia

O aspecto mais importante da comunica¢do quando vocé tenta se conectar com um publico ¢ como vocé os faz sentir. Na
maioria das vezes, eles ndo podem realmente conhecer o orador nem nada do carater dele ou dela a distdncia. Podem ter dado
a eles informagdes sobre as conquistas do orador, mas eles ndo podem ter certeza sobre essa informacdo. O que eles tém ¢ a



reagao deles aos poucos minutos do orador no palco. Se eles se sentirem bem, eles se sentem conectados. Sendo, eles nao se
sentem conectados. Entdo, se vocé estiver se preparando para falar em publico, tenha certeza de que vocé tenta se conectar
com eles na esfera emocional. As dicas a seguir lhe ajudardo a fazer isso:

e devem ver que vocé curte estar com eles e quer ajuda-los;

e devem sentir que vocé € amigo deles;

e devem sentir que vocé ¢ auténtico e vulneravel — nao perfeito, mas crescendo;
e devem sentir que vocé esta conversando com eles, nao falando acima deles;
devem sentir que vocé acredita neles e que eles podem acreditar em si mesmos.



CAPITULO 10

OS QUE SE CONECTAM VIVEM O QUE COMUNICAM

Normalmente, quando alguém novo na organizacdo assume uma posicdo de lideranga, as pessoas impactadas passam a ter
esperanga. Elas querem que seu lider va bem. E se o lider tiver boas habilidades de comunicacao e puder se conectar, as
pessoas o ouvem, acreditam nele e o seguem. Mas essa lua de mel ndo dura para sempre.

Nos primeiros seis meses de relacionamento — quer profissional, quer pessoal, quer individual, quer do lider para
seguidor — focamos as habilidades de comunicagdo de uma pessoa para fazer julgamentos sobre ela. Vocé nunca comprovou
que isso ¢ verdade? Se as pessoas nao se comunicam bem, temos duvidas. Mas se elas sdo bons comunicadores, temos
esperanca. Por exemplo, quando temos um novo chefe que fala bem e nos dd uma visao irresistivel, noés a aceitamos. Quando
nos conectamos bem com um vizinho ou colega de trabalho, sentimos que temos um novo amigo. Quando encontramos a pessoa
com quem acabamos nos casando, achamos que tudo serd maravilhoso. E, para a maioria das pessoas, a lua de mel ¢
maravilhosa. Mas ap6s a lua de mel vem o casamento. Algumas vezes, também, ¢ maravilhoso, mas, outras vezes, nao €.

O que faz a diferenga? Credibilidade! Aqui esta como isso funciona em todos os tipos de relacionamento:

Os primeiros seis meses — a comunicacao ultrapassa a credibilidade. Depois de seis meses — a credibilidade ultrapassa
a comunicagdo. Quando uma pessoa tem credibilidade, quanto mais tempo de convivéncia, melhor fica o relacionamento. Para
alguém que ndo tem credibilidade, quanto mais tempo de convivéncia, pior fica o relacionamento. Credibilidade ¢ a moeda
para todos os lideres e comunicadores. Com ela, eles sdo solventes, mas, sem ela, eles estdo falidos. Com credibilidade, os
lideres continuam a se conectar com as pessoas. Sem ela, eles se desconectam.

Credibilidade é a moeda para todos os lideres e comunicadores. Com
ela, eles sao solventes, mas, semeia, eles estao falidos.

O teste da confianca

Em janeiro de 2009, Barack Obama tomou posse como o 44a presidente dos Estados Unidos. No momento em que escrevo
isso, ele estd ha menos de seis meses no cargo. Todo mundo ainda tem esperanga. O presidente ¢ um bom comunicador. Sabe
se conectar com as pessoas. Fez uma campanha muito boa. Carl M. Cannon, autor de "Ten ReasonsWhy Obama Won" [Dez
razdes pelas quais Obama ganhou], escreveu sobre Obama: "Ele combinou, em uma alquimia fora do normal, a disciplina da
campanha de Kennedy, o dom de Bill Clinton de falar sem parar, o otimismo de Ronald Reagan e a capacidade de desviar-se
das criticas e de alcangar seus objetivos."l Ele foi realmente excepcional em sua campanha para presidente.

Quando vocé ler isso, muito tempo tera se passado, € o juri ja tera entrado em cena. Ou vocé reconhecera que o presidente
Obama desenvolveu credibilidade, provando ser bom e que conduziu bem a presidéncia — ou vocé dird que sua comunicacao
ultrapassou sua credibilidade e apenas para ele, mas para iodeis os politicos, todos os lideres, todos os pais. Com o passar do
tempo, 0 modo como as pessoas vivem pesa mais que as palavras que usam. Se viverem bem, o tempo € seu amigo.

Credibilidade tem tudo que ver com confianga. Stephen M. R. Covey escreveu em The Speed of Trust [A velocidade da
confianca] sobre o impacto da credibilidade nos negocios. Ele afirma: "A confianga significa seguranca", porque a confianca
apaga as preocupacgoes e o liberta para seguir adiante com outros assuntos. "A pouca confianga", escreve ele, "¢ um custo
invisivel na vida e nos negocios, porque cria motivos ocultos e comunicacdo reservada, retardando assim a tomada de
decisoes. A falta de confianca obstrui a inovacao e a produtividade. A confianga, por outro lado, produz velocidade porque
alimenta a colaboragao, a lealdade e, no final das contas, os resultados."

A confianga desempenha o mesmo papel em todos os relacionamentos e sempre impacta a comunicacao. Para se conectar



de forma eficaz no longo prazo, vocé tem de estabelecer credibilidade vivendo o que vocé comunica. Se ndo o fizer, vocé
mina a confianca, as pessoas se desconectam de vocé e param de ouvi-lo. A questdo principal é que a eficacia da
comunicagao se apoia mais no carater do mensageiro do que no contetido da mensagem.

Vocé é sua mensagem

Uma das coisas que achei muito frustrante sdo as agdes de muitos jogadores na Liga Profissional de Beisebol. Quando
mais novo, adorava beisebol e era um grande fa do time Cincinnati Reds. Recentemente, os jogadores vém quebrando recordes
de muitos anos, mas o vém fazendo usando anabolizantes. Um jogador aparentemente excelente apos o outro ja foi autuado por
usar anabolizantes. Alguns admitiram a vida dupla que vinham levando. Outros negaram ou apelaram para a quinta emenda —
emenda da constituicao dos listados Unidos que protege os cidaddos contra abusos de poder em processos. O beisebol ¢ um
jogo de estatisticas. Se as estatisticas ndo sdo dignas de crédito por causa do uso de substincias que melhoram o desempenho
dos jogadores, o jogo fica irreparavelmente afetado.

Quer vocé queira quer ndo, vocé ¢ a mensagem que comunica aos outros. Isso determina se as outras pessoas quererao se
conectar com voc€. Nem mesmo o apresentador mais habil consegue manter uma fachada para sempre. Por fim, quem vocé
realmente ¢ aparecera — no palco, no trabalho ou em casa. Entdo, se vocé quiser se conectar bem com as pessoas, deve se
tornar o tipo de pessoa com quem gostaria de se conectar. Como vocé€ se mostra, 0 que vocé comunica € como Voc€ vive
precisam estar em harmonia, demonstrando consisténcia. Aqui estio minhas sugestoes para fazer isso acontecer.

CONECTE-SE CONSIGO MESMO

Os relacionamentos que temos com os outros sdo amplamente determinados pelo relacionamento que temos com nds
mesmos. Se ndo aceitarmos quem somos, ndo nos sentiremos a vontade conosco como pessoas. Se ndo soubermos nossos
pontos fortes e fracos, entdo as tentativas que fizermos de nos conectar com os outros geralmente falham. Como vocé pode se
conectar com o0s outros em terreno comum se nao se conhece nem se gosta? Como vocé pode ver os outros claramente se tem
uma visao nublada de si? Depois que nos conhecermos, gostarmos de nés mesmos € nos sentirmos a vontade conosco, entao
estaremos abertos a conhecer os outros, gostar deles e ficar a vontade com eles. E, assim, teremos o potencial para nos
conectar com eles.

O primeiro passo para nos conectar conosco ¢ nos conhecermos, € isso vem da autoavaliagdo. Precisamos ter
autoconsciéncia. Faca testes para descobrir seus pontos fortes. Separe um tempo para refletir, registrar e orar. Converse com
0s outros sobre seus pontos fracos. Vocé tem de querer. A ironia ¢ que precisamos passar algum tempo nos concentrando em
nos mesmos para podermos ficar livres para tirar o foco de nds e po-1o nos outros.

O segundo passo ¢ gostarmos de nds, e isso vem da conversa consigo mesmo. O mestre motivador Zig Ziglar diz: "A
pessoa mais influente que vai falar com vocé o dia todo ¢ vocé mesmo. Entdo, deve ser muito cuidadoso com o que diz a vocé
mesmo." Se vocé esta constantemente dizendo coisas criticas e negativas sobre vocé internamente, ndo se sentira confiante
com voc€ nem com os outros. Vocé tem que ser positivo. Isso ndo significa negar os erros ou fingir que ndo viu problemas ou
erros. Significa manter uma visao realista, mas positiva, da vida.

Recentemente, estava jantando com um amigo que lidera uma organizag¢do de sucesso no Arkansas, e uma das coisas que
ele disse ao conversarmos foi: "John, de todas as pessoas que conhego, vocé ¢ a que se sente mais a vontade consigo mesmo."
Tomei isso como um grande elogio. Estou a vontade comigo mesmo. Sei quem sou. Nao sou muito letrado. Meus pontos fortes
sdo poucos — acredito que tenho apenas quatro (lideranga, comunicagdo, criagdo e networking). Meus pontos fracos sao
muitos. Tento ser honesto em relacdo aos meus pontos fracos, concentrar-me em usar meus pontos fortes e ter integridade em
todas as areas da minha vida. O que mais posso fazer?

Se vocé nunca tirou um tempo para se conectar consigo mesmo, espero que o faca e comece hoje. Nao ¢ um ato egoista.
Acho que vocé s6 conseguira fazer o que foi criado para fazer caso se conhega e se conecte consigo mesmo. E também podera
se conectar melhor com os outros e agregar valor a eles se souber o que vocé tem e o que ndo tem a oferecer.

REPARE SEUS ERROS

Como mencionei, para conectar-se com as pessoas vocé deve ter credibilidade. Mas quanta credibilidade vocé consegue
manter quando comete erros? Isso depende de como vocé responde.



Nao admitir erros faz com que a mensagem seja questionada, o que faz com que a integridade do lider seja questionada!

Todos cometem erros. Ja cometi erros como lider, comunicador, nu rido e pai. Ser humano ¢ cometer erros; para conectar-
se, vocé€ deve admitir seus erros.2 E assim que vocé mantém sua integridade e recupera sua credibilidade. Vocé deve estar
disposto a:

Reconhecer seus erros. Quando as decisdes nao saem da maneira que deveriam ter saido, vocé deve uma explicagdo as
pessoas. Uma das coisas que admirei nos primeiros meses da presidéncia de Obama foi sua disposicdo para admitir erros.
Quando a indicagdo para o gabinete de Tom Daschle deu errada, o presidente Obama disse simplesmente: "Fiz besteira."
Admiro isso emum lider.

Pedir desculpas. Quando suas acdes machucam os outros, vocé precisa admitir que o que vocé fez foi errado e dizer que
sente muito por seu erro. Isso geralmente ¢ muito doloroso no momento, mas ndo s6 € a coisa certa a fazer, mas pode também
encurtar a agonia que vocé sente, ajudando-o a deixar o incidente para tras. E por isso que devemos seguir o conselho de
Thomas Jefferson sobre o assunto. Ele comentou: "Se vocé tiver que engolir um sapo, coma-o enquanto estiver jovem e
tenro."3

Reparar seus erros. E, € claro, se estiver ao seu alcance, vocé precisa encontrar maneiras de compensar as pessoas a quem
vocé causou danos. Pouco tempo atrés, tive que fazer isso depois de cometer um erro terrivel durante um discurso de retorno
para uma organizacdo. Enquanto falava, percebi, pela reagdo da plateia, que havia alguma coisa errada, mas ndo conseguia
descobrir o que era. S6 quando desci do palco foi que me ocorreu que podia ser que tivesse feito essencialmente 0 mesmo
discurso que tinha feito anteriormente. Chamei minha assistente, e ela confirmou que minha suspeita estava correta.
Imediatamente fui ao meu anfitrido, pedi desculpas a ele e perguntei se podia pedir desculpas a plateia no dia seguinte. Ele foi
muito gentil ao permitir que fizesse isso. Depois me ofereci a retornar no ano seguinte, pagar todas as minhas despesas e fazer
outro discurso para ele sem custos. Achei que essa era a coisa certa a fazer naquela circunstancia. Nao podia voltar no tempo,
mas podia fazer tudo que podia para reparar meu erro.

Ser humano é cometer erros; para conectar-se, vocé deve admitir seus
erros.

SEJA CONFIAVEL

Como vocé provavelmente ja percebeu, gosto de estudar lideres, e os presidentes dos Estados Unidos sdo de especial
interesse para mim. Desse interesse, tenho uma pergunta para vocé. O que Theodore Roosevelt, Franklin Delano Roosevelt,
HarryTruman e Ronald Reagan t€m em comum? Se vocé ja leu sobre eles, sabe que eram todos muito diferentes. Eram de
diferentes partidos politicos. Tinham diferentes filosofias e estilos de lideranga. Mas o que eles tinham em comum?
Considerava-se que todos eles cumpriram o que prometeram.

Qual ¢ um dos melhores elogios que vocé pode fazer a uma pessoa? Acho que € este: "Posso contar com vocé." E por isso
que inclui a Leida Confianca em Tis. 17 irrefutaveis leis do trabalho em equipe. Ela diz que os colegas de equipe devem
poder contar um com o outro quando necessario. Mas essa necessidade de poderem contar ou ndo conosco vale para qualquer
relacionamento — nao s6 os de equipe. Por isso: quando vocé assume um compromisso, cria esperanca.
Quando vocé mantém um compromisso, cria confianca.

Em geral, precisamos mais de confiabilidade em nossos pontos fracos. Estamos bem no que diz respeito aos nossos pontos
fortes. Gostamos de trabalhar com nossos pontos fortes. Provavelmente, seguiremos em nossas areas mais fortes. As pessoas
esperam isso de nds. No entanto, no que diz respeito as nossas fraquezas, precisamos deixar que nos fagam perguntas, que nos
desafiem. Se ndo deixarmos, possivelmente sairemos do trilho em algum momento.

LIDERE DA MANEIRA COMO VOCE VIVE
Jim Rohn, escritor e orador, observou: "Vocé€ ndo pode falar o que ndo sabe. Nao pode dividir o que vocé€ ndo sente. Nao



pode traduzir o que ndo tem. E ndo pode dar o que ndo possui. Para dar e dividir e para ser eficaz, vocé primeiro tem de ter."
Isso que dizer que, primeiro, vocé precisa vivé-lo!

Na lideranga, a importancia de modelar o que vocé comunica ¢ clara. A historia ¢ cheia de exemplos de lideres que
causaram impacto ao estar a frente e, em esséncia, dizer: "Sigam-me." Fred A. Manske Jr. observa em Secrets of Eftective
Leadership [Segredos da lideranga eficaz]:

¢ 0 General Robert E. Lee fazia questao de visitar suas tropas na noite que antecedia uma grande batalha, fazendo isso a
custa de ele mesmo nao ter tempo para dormir;

¢ 0 General George S. Patton, muitas vezes, era visto no tanque da frente das suas unidades, inspirando seus homens a lutar;

e 0 Duque de Wellington, que derrotou Napoledo em Waterloo, acreditava que a presenca de Napoledo no campo de
batalha equivalia a 40.000 soldados.

As pessoas que vivem sua mensagem — que lideram da forma como vivem, que tém integridade entre palavras e agdes —
sao diferentes das que ndao fazem isso. Elas se conectam, em parte, por causa da forma como vivem. Onde algumas pessoas
veem uma mensagem como uma licdo a ser dada, os que se conectam veem uma mensagem como uma vida a ser vivida. Onde
alguns oferecem uma mensagem que ¢ uma exce¢ao a forma como vivem, 0s que se conectam comunicam mensagens que sao
extensdes da forma como vivem. Para alguns comunicadores, o conteido ¢ o mais importante. Para os que se conectam, a
credibilidade ¢ o mais importante.

A professora Lindsay Fawcett comentou: "Ouvi que o primeiro emprego que vocé aceita como professora influencia o
resto da sua carreira. Algumas vezes, ¢ dificil demais, e ninguém esta disposto a lhe ajudar a ficar de pé (como com minha
amiga que ndo ¢ mais professora) e, outras vezes, a administragdo levanta vocé e o encoraja a atingir seu potencial.
Experimentei o ultimo", disse Lindsay sobre seu primeiro emprego depois que se formou na faculdade em Minneapolis. "Meu
diretor ¢ meu coordenador de ESL [Inglés como segunda lingua] me incentivaram a liderar e a experimentar coisas novas €
confiaram no meu julgamento. Senti-me tdo amada e valorizada que tudo que queria fazer era provar que estavam certos. Eles
sabem como se conectar com sua equipe, € isso fez com que trabalhar para eles parecesse que estava com minha familia."4 A
lideranga digna de crédito causa um impacto enorme nas pessoas em uma organizagao.

Se vocé ndo estiver disposto a tentar viver algo, provavelmente ndo deve tentar comunicar isso para os outros. Isso nio
quer dizer que vocé tem de tentar ser perfeito porque, € claro, vocé nao pode. So significa que vocé tem de tentar ser o que
vocé exorta os outros a ser. Sendo vocé nao tem credibilidade, e sua lideranga estd em apuros. Como Adam Jones, estudante
para pastor, pos em seu blog: "Liderar com falta de integridade ¢ escolher falhar antes de dar seu primeiro passo."5

CONTE A VERDADE

Uma mulher acompanhava seu marido muito doente ao consultério médico. Depois do exame, o médico pediu que o
homem saisse para a sala de espera para conversar a s6s com a mulher.
"A condicao de seu marido ¢ grave", disse o médico. "Se voce€ ndo fizer o seguinte, seu marido certamente morrera:

e preparar um café da manha saudavel para ele todas as manhads e manda-lo para o trabalho com bom humor;

deixar que ele ponha os pés para o alto e descanse quando ele chegar em casa, certificando-se de que nao o incomodara
com preocupacdes nem tarefas domésticas;

preparar-lhe uma refeicdo quente e nutritiva para o jantar todas as noites;

ter relacdes sexuais com ele varias vezes por semana e satisfazer todos os seus caprichos."

No caminho para casa, a esposa dirigiu em siléncio. O marido, finalmente, perguntou: "Bem, e o que o médico disse?"

"Mas noticias", respondeu ela. "Ele diz que vocé vai morrer."

Eu sei, ¢ uma péssima piada, mas a adoro. Por qué? Porque descreve como as pessoas muitas vezes interagem com as
outras. Elas simplesmente ndo agem de forma honesta. E, no entanto, a honestidade ¢ crucial para a credibilidade. O jornalista
Edward R. Murrow observou: "Para sermos persuasivos devemos ser dignos de ser criveis; para sermos criveis devemos ser
dignos de crédito; para sermos dignos de crédito devemos ser verdadeiros."

Muitos anos atrds, estava falando a um grupo de executivos, e alguém me perguntou quais principios seguia quando
contratava.

"Qual o segredo?", perguntou.

"S6 tenho uma regra", expliquei. "Eu nunca fago as contratagdes." Isso atraiu a atengao deles. "E aqui estd o porqué disso:



sou péssimo nessa tarefa."

Continuei e expliquei meu historico horroroso com contratacdes de pessoas. Como sou extremamente otimista e acredito
muito nas pessoas, ndo sou realista. Nao importa quais sinais vermelhos aparecam quando entrevisto um candidato. Sempre
penso o seguinte: Posso ajudar essa pessoa a melhorar e ser bem-sucedida. Essa ndo ¢ a atitude certa para um entrevistador.
Para ser bem-sucedido nessa area, vocé precisa de pessoas que sejam céticas — o tipo de individuo que ndo contrataria nem
sua propria mae. Quando parei de contratar, minha organizagao alcangou um novo patamar.

Quando disse a essa sala cheia de executivos que ndo contratava mais, pude ver que a primeira reagdo deles foi negativa.
Mas, quando expliquei, pude sentir que eles apreciaram o fato de conhecer minhas préprias fraquezas e respeitaram minha
honestidade. Poucas coisas sdo piores que alguém que ndo sabe o que estd falando, que inventa enquanto fala e que finge que
tem conhecimento sobre algo quando, na verdade, ndo tem a menor no¢do. Conforme Roger, comentarista, disse no blog: "A
credibilidade ndo ¢ perfei¢do, mas uma disposi¢ao de admitir a imperfei¢do."6

"Todos nds sabemos que a perfeicdo € uma mascara. [...] As pessoas
com quem temos a conexao mais profunda sao aquelas que reconhecem
suas fraquezas."

— Parker Palmer

SEJA VULNERAVEL

Quando Bob Garbett estava nos Fuzileiros Navais, um novo segundo-tenente recém-saido da Escola de Cadetes foi
designado para sua unidade. Bob diz que o rapaz estava obviamente sobrecarregado com sua nova tarefa. Mas ele lidou bem
comela.

"Em seu primeiro dia", diz Bob, "ele reuniu todos os oficiais ndo comissionados e nos disse que estava contando conosco
para ensind-lo. Ele disse: 'Nao me decepcionem. Estou confiando em vocés.' Nunca me esqueci de suas palavras, e ele, sem
demora, comegou a crescer em seu cargo a olhos vistos."7

Quando vocé ¢ honesto com as pessoas, isso 0 deixa vulneravel. Muitas pessoas ndo ficam a vontade assim. Alguns
lideres, professores e oradores acreditam que alguém que se comunica com os outros deve ter todas as respostas. Sendo, eles
acham que parecerdo fracos. Mas obviamente esse ¢ um padrao irreal.

E melhor ser auténtico e vulneravel, porque as pessoas podem se identificar com isso, € isso leva a conexao.

Parker Palmer, autor de The Courage to Teach [A coragem para ensinar], diz: "Todos nds sabemos que a perfeicdo ¢ uma
mascara. Entdo, ndo confiamos nas pessoas por trds de mascaras do sabe-tudo. Elas ndo estdo sendo honestas conosco. As
pessoas com quem temos a conexao mais profunda sdo aquelas que reconhecem suas fraquezas."

Recentemente, falando sobre lideranca para alguns editores-executivos, falei sobre a importancia de ser vulneravel,
admitir seus erros e reconhecer suas fraquezas. Depois que acabei de falar, um diretor-executivo esperou até que estivesse
sozinho € se aproximou de mim.

"Acho que vocé estd totalmente errado sobre ser tdo aberto com seu pessoal”, disse ele. "Um lider nunca deve parecer
fraco. Vocé nunca deve deixar seu pessoal vé-lo suar."

"Sabe", respondi, "acho que vocé esta trabalhando com um conceito erréneo."

"E qual €?", perguntou, ainda cético.

"Vocé acha que seu pessoal ainda ndo conhece suas fraquezas", respondi. "Eles sabem. Ao admiti-las, vocé esta lhes
mostrando que vocé também as conhece."

O motivo pelo qual lhe disse isso com tanta confianga ¢ que costumava pensar como ele. Nos primeiros dez, anos da minha
carreira, tentava ser o Senhor das Respostas. Queria lidar pessoalmente com todos os problemas, responder a todas as
questdes e confrontar todas as crises. Queria ser indispensavel. Mas ndo estava enganando ninguém além de mim mesmo.

O artista Walter Anderson observou: "Nossa vida s6 melhora quando arriscamos — e o primeiro e mais dificil risco que
podemos correr € sermos honestos conosco mesmos." Quando percebi que os outros sabiam coisas que eu ndo sabia e sabiam
fazer algumas coisas melhor que eu, isso me liberou para tirar minha mascara, baixar minha guarda e ser eu mesmo com o0s



outros. E isso conecta as pessoas. Ninguém gosta de um falso ou de um sabe-tudo.
SIGA A REGRA DE OURO

Algumas organizagdes sao como uma arvore cheia de macacos. Se vocé ¢ um lider no topo da arvore, tudo que vé quando
olha para baixo ¢ um bando de rostos sorridentes olhando para vocé 14 em cima. No entanto, se vocé estiver na base da
organizagdo e olhar para cima, a visao nao ¢ tdo bonita. E se vocé ficar onde vocé estd, sabe que todos os que estdo acima de
vocé jogardo coisas em vocé. Ninguém quer ser tratado assim pelos outros.

Sempre que as pessoas t€m poder, vocé pode aprender muito sobre elas observando o que elas fazem com esse poder.
Quando interagem com os outros que ndo tém poder, posicdo ou forca, como elas os tratam? E consistente com o que
comunicam? E consistente com a Regra de Ouro? A resposta a essas perguntas lhe dira muito sobre seu carater.

Se vocé quiser se conectar com os outros, precisa trata-los de acordo com a Regra de Ouro — vocé precisa trata-los como
vocé quer ser tratado. Isso € especialmente verdadeiro se vocé for um lider, ou palestrante, ou tiver algum outro tipo de
autoridade. Acho que a maioria das pessoas concordaria com isso. E ficil tomar consciéncia disso, mas algo muito dificil de
fazer. Como foi dito, a sabedoria ¢ saber o caminho certo a se tomar. Integridade ¢ toma-lo.

Um dos lideres que admiro ¢ Jim Blanchard, antigo diretor-executivo da Synovus Financial Corporation, que se aposentou
em 2006. A Synovus tinha sido varias vezes reconhecida pela Fortune como uma das melhores organizagdes para se trabalhar
nos Estados Unidos. Certa vez, quando cumprimentei Jim e perguntei a chave para o sucesso da organizacao, ele me disse: "A
companhia s6 tem uma regra — a Regra de Ouro." Ele continuou e disse que, nos primeiros dois anos depois que todos
souberam que a Regra de Ouro seria adotada como o padrao da Synovus, um ter¢o dos executivos foram demitidos porque niao
estavam tratando as pessoas da forma adequada. Jim também explicou que, todos os anos, na reuniao anual da empresa, ele
costumava dar o nimero de seu celular pessoal para todo mundo, dizendo-lhes que, se alguém na Synovus os tratasse de uma
forma que fosse inconsistente com a Regra de Ouro, eles deveriam lhe telefonar e contar sobre isso. Bem, isso ¢ que chamo de
viver o que vocé comunica!

ENTREGUE RESULTADOS

Peter Drucker, o pai do gerenciamento moderno, afirmou: "A comunicacdo [...] sempre faz exigéncias. Sempre exige que
quem a recebe se torne alguém, faca algo, creia em algo. Sempre apela para a motiva¢do." Em outras palavras, os
comunicadores exortam as pessoas a entregarem resultados. Mas para ser crivel como comunicador, vocé também deve
entregar resultados!

Sempre fico surpreso pelo nimero de oradores, consultores e treinadores existentes no mercado hoje. Alguns deles sdao
fantasticos, mas outros tém muito pouca credibilidade. Por qué? Porque eles proprios nunca de fato atingiram nada. Estudaram
sobre sucesso, lideranca ou comunicacdo, mas nunca estiveram na linha de frente, criando um negocio, liderando uma
organiza¢do ou desenvolvendo um produto ou servigo. Estdo vendendo uma promessa, mas ndo t€m um historico de sucesso.
Isso me deixa perplexo.

Nada fala melhor que os resultados. Se vocé quiser construir o tipo de credibilidade que se conecta com as pessoas, entao
entregue seus resultados antes de entregar uma mensagem. Saia e faga tudo que vocé aconselha os outros a fazer. Comunique
pela experiéncia.

Para ser bem-sucedido no longo prazo, vocé precisa fazer mais que so
se conectar. Vocé precisa continuar se conectando, e s6 pode fazer isso
quando vive 0 que comunica.

A credibilidade conecta

Para ser bem-sucedido no longo prazo, vocé precisa fazer mais que so se conectar. Voc€ precisa continuar se conectando,
e s6 pode fazer isso quando vive o que comunica. Quando vocé o faz, os resultados podem ser fantasticos. Como disse no



comeco deste capitulo, quanto mais o tempo passa, melhor o relacionamento fica.

Meu amigo Collin Sewell, que trabalha na diretoria de minha organizacao filantrépica EQUIP, contou-me recentemente
uma historia que ilustra o poder de viver o que vocé comunica. Nao ¢ segredo como os tempos tém sido dificeis para a
industria automotiva norte-americana. A economia tem ameagado levar a faléncia alguns fabricantes de carros. As vendas
estdo em baixa; os incentivos, em alta, e, ainda assim, muitas concessionarias tiveram que fechar suas portas.

Collin ¢ o diretor-executivo da Sewell Family of Dealerships em Odes-sa, Texas, entdo sabe pessoalmente como essa
situacao tem sido dificil.

Sua familia estd no ramo de venda de carros desde 1911, quando seu avd, Carl Sewell Sr., abriu um negdcio com trés
ramificagdes: a loja de ferramentas, o cinema e a concessiondria Ford. Logo ficou claro que era o potencial que estava na
concessiondria Ford. Nos quase 100 anos desde entdo, a familia Sewell abriu concessionarias pelo Texas para vender e servir
ndo s6 os automoveis da Ford, mas também os da Cadillac, Hummer, Infiniti, GMC, Lexus, Pontiac, Saab, Buick, Mercury,
Lincoln e Chevrolet. Os Sewell t€m sido muito bem-sucedidos.

Mas, no inicio de 2009, os tempos estavam dificeis, e os negdcios estavam operando no vermelho. Collin me disse que,
por nove meses, tentou tudo que conseguiu pensar para virar o jogo e levar a empresa de volta para o azul. Em margo, fez até
mesmo um corte de 65% em seu proprio pro-labore, vivendo de suas economias para tentar ajudar o negocio. Nada parecia
ser o suficiente. Ele, finalmente, teve de enfrentar uma decisao dificil que estava esperando evitar. Demitiria muitos de seus
empregados ou cortaria seus salarios?

A maior parte dos conselheiros de Collin dividiu com ele a sabedoria convencional: ndo corte os salarios de todo mundo,
porque isso deixa todos de mau humor e acaba com o moral de todos. Em vez disso, demita tantas pessoas quanto necessarias
para tornar o negocio lucrativo. Assim, as pessoas que ficarem ndo serao afetadas negativamente. Mas Collin ndo queria fazer
isso. Ele queria manter o emprego de tantas pessoas quanto possivel. Entdo ele e sua equipe gerencial bolaram um plano.

Eles ndo viam outro jeito além de cortar vinte empregos, reduzindo a forca de trabalho de 250 para 230 funcionarios. Mas
todos os outros — gerentes, técnicos, equipe de vendas e pessoal do escritorio — teriam de ter um corte em seus saldrios. As
redugdes variavam entre um dolar por hora e milhares de délares em salério.

Quando Collin anunciou os cortes de pagamento para todo o pessoal, ndo esperava que essa iniciativa fosse ser bem aceita
— melhor dizendo, que tudo fosse correr de forma suave. Contou a todos a verdade, explicando como a situagdo estava ruim,
mas imaginou que todos, ainda assim, ficariam muito zangados e negativos. Uma mulher, que trabalhava a nove ddlares por
hora que tinha acabado de receber um corte de um ddlar, aproximou-se dele depois da reunido. Ele imaginou o pior, mas, em
vez de esbravejar, ela peguntou a Collin se podia orar comele.

Um técnico se aproximou de Collin, e ele podia ver a raiva na expressao do técnico. "Nao me insulte", disse o técnico.
Collin se preparou, pensando que fosse ouvir muito. Mas, em vez disso, 0 homem disse: "Voc€ ndo cortou o bastante. Vou
para casa nesse final de semana e conversarei com minha esposa. Depois lhe direi quanto devo receber."

No final, nenhum dos empregados que tiveram cortes pediu demissdo. O moral permaneceu alto. E o negbcio comegou a
melhorar. Como isso foi possivel? Collin tinha vivido o que comunicava.

"Levei anos para criar credibilidade com a minha equipe, para criar a 'mudanca’ com eles", diz Collin, referindo-se a ideia
de que vocé cria moeda relacionai na lideranca toda vez que toma boas decisdes e lidera com integridade. "Eu ganhei essa
mudanga com um centavo de cada vez. Tive de gasta o que ganhara aos poucos com muitos dolares naquele dia ."

Nao podemos esperar nos conectar com 0s outros se ndo vivermos o que comunicamos. Isso pode machucar alguém
profissionalmente, mas, claro, ¢ ainda mais doloroso na esfera pessoal. Uma das formas como me mantenho confidvel para
viver direito ¢ pensar no impacto das minhas a¢des na minha familia. E por isso que sempre tento manter em mente essa
definicdo de sucesso: "Aqueles que sdo os mais proximos de mim me conhecem melhor, amam-me e respeitam-me mais."
Quando as pessoas que sabem como vocé vive todos os dias veem que suas palavras e agdes se alinham, ai elas podem
confiar em vocé e se conectar com vocé. E isso torna a vida uma maravilhosa e agradavel jornada todos os dias.

O verdadeiro poder de se conectar com os outros ndo vem de interagdes superficiais com os outros — sorrir para um
estranho, ser amigadvel com um gargcom ou impressionar uma plateia que o vé s6 no dia em que se apresenta diante dela. Vem
de se conectar com as pessoas no longo prazo. Em relacionamentos em progresso, podemos causar um impacto de valor real.
Quando vivemos com integridade consistente com nossa esposa ou marido, filhos e netos. Quando tratamos nossos clientes e
colegas como eles querem ser tratados. Quando nossos vizinhos veem nossos valores e acdes alinhados. Quando lideramos os
outros com honestidade e respeito. Essas sdo as coisas que nos dio credibilidade, permitem que nos conectemos € nos
fornecem uma oportunidade de ajudar os outros e de agregar valor a eles. Como disse o consultor de treinamento Greg
Schaffer: "Se vocé ndo se conectar com os outros, a influéncia esta fora de questao."8

Henry Adams disse: "Um professor afeta a eternidade; ele nunca sabe dizer onde sua influéncia acaba."9 Acredito que o



mesmo pode ser dito de uma pessoa que se conecta e tem integridade. Podemos fazer uma diferenca em nosso mundo, mas,
para isso, devemos comecar com nds mesmos — certificando-nos de que nossas palavras e nossas agdes sejam consistentes
todos os dias. Devemos viver o que comunicamos. Se o fizermos, ndo ha como dizer o que poderemos atingir.

Conectando-se com as pessoas em todas as esferas

Pratica de conexdo: os que se conectam vivem o que comunicam.

Conceito-chave: a inica maneira de continuar se conectando com as pessoas € viver o que vocé comunica.

Conectando-se na esfera individual

Mais de 90% de toda a conexdo ocorre individualmente. E, geralmente, assim que vocé se comunica com as pessoas que o
conhecem melhor: familia, amigos e colegas de trabalho. E também menos provavel que vocé esteja de guarda com essas
pessoas e mais provavel que assuma compromissos com elas. Como resultado, essas sdo as pessoas que conhecem melhor seu
carater.

Seu carater enfatiza o que vocé diz ou o mina? O seu carater o ajuda a seguir adiante e manter as suas promessas ou ele
trabalha contra vocé? Onde vocé precisa melhorar?

Conectando-se em um grupo

Quando nos comunicamos €m um grupo ou com uma equipe, as pessoas observam o nosso exemplo, desempenho e trabalho
em equipe. Vocé estd fazendo o que pede que os outros fagam? Seu historico apoia o que vocé comunica? As pessoas podem
depender do seu desempenho e da sua disposi¢do para colocar a equipe em primeiro lugar? Se ndo, vocé precisa fazer
algumas mudangas para melhorar sua credibilidade.

Conectando-se com uma plateia

As pessoas estdo mais tentadas a pegar atalhos de carater quando se comunicam com uma plateia porque seus ouvintes nao
os conhecem pessoalmente. E facil mostrar apenas seu lado melhor € minimizar ou cobrir inteiramente suas Fraqueza:. Isso
cria inautenticidade em sua comunicagdo. As pessoas ndo se conectam com comunicadores que sao falsos. Em vez disso, seja
vulneravel com as pessoas € mostre-lhes quem vocé realmente €.



CONCLUSAO

As pessoas, muitas vezes, perguntam-me como aprendi lideranga e comunicacdo. Quem eram meus modelos? Onde descobri
meus principios? Como consegui melhorar ao longo dos anos? Certamente aprendi muito observando bons lideres e
comunicadores. Li muitos grandes livros. Entrevistei lideres que estavam a minha frente. E aprendi muito com tentativas e
erros. Mas as maiores li¢cdes que aprendi vieram da Biblia. E acho que a histéria de um de seus lideres serd um encorajamento
para voce.

Aprendendo a se conectar bem

Um dos maiores lideres na historia humana foi Moisés. Ele guiou uma nagao inteira, e realocou todos os israelitas e a tudo
que eles tinham de uma terra a outra. Ele lhes apresentou um cdodigo de leis. E passou o bastdo para outro lider que os
assentaria em seu novo lar.

Mas Moisés ndo comecou a vida como um grande lider. Na verdade, vocé pode ver que ele teve que crescer em todas as
areas de sua vida para ser bem-sucedido:

ELE NAO ERA BOM NO TRATO COM PESSOAS

Pensamos em bons lideres e comunicadores como naturalmente bons no trato com pessoas. Esse ndo foi o caso de Moisés.
Na verdade, ele era tdo ruim com pessoas que no primeiro incidente registrado em que ele tentou influenciar outra pessoa
acabou por matar um egipcio.1 Moisés teve que fugir do pais e viver no exilio.

ELE NAO ERA UM BOM COMUNICADOR

Quando recebeu o chamado de Deus no monte por intermédio da sar¢a ardente, Moisé€s nao queria atender ao chamado.
Nao tinha confianga em sua habilidade de se comunicar com as pessoas. Moisés respondeu: "Quem sou eu para apresentar-me
ao farao e tirar os israelitas do Egito?"2 E adicionou: "O Senhor! Nunca tive facilidade para falar, nem no passado nem agora
que falaste a teu servo. Nao consigo falar bem! [...] Ah, Senhor! Pego-te que envies outra pessoa."3 Para Moisés aceitar a
tarefa, Deus teve que concordar em enviar Ardo, o irmao de Moisés, com ele.

ELE NAO ERA UM BOM LIDER

Depois que Moisés conseguiu tirar os filhos de Israel do Egito, ndo foi particularmente bem-sucedido em lidera-los mais.
As pessoas estavam continuamente tentando seguir na dire¢do errada, e Moisés estava tentando fazer tudo sozinho — uma
receita para o fracasso na lideranga. Foi necessario o sogro de Moisés, Jetro, para ver o que ele estava fazendo de errado e
lhe ensinar a escolher outros lideres para lhe ajudarem a carregar o fardo.

Por que o exemplo de Moisés ¢ importante? Porque ele mostra que a habilidade de se conectar com os outros, de
comunicar-se de forma eficaz com eles e de aumentar sua influéncia pode ser aprendida. Lorin Woolfe, em The Bible on
Leadership [A Biblia da lideranca], diz: "Existe um grande debate sobre a natureza ou 'possibilidade de aprender' as

habilidades da comunicardo eficaz e a natureza do 'carisma'." Ele afirma que pode ser aprendida. Disse:

A sugestdo de Deus a Moisés foi agrupa-lo com seu irmdo, Ardo, que era um melhor orador. Mas foi Moisés, nao
Ardo, quem falou com o fara6 e guiou seu povo para fora do Egito. Moisés, o que ndo tinha em habilidade de orador,
tinha em convic¢do, coragem € compaixao por seu povo. Essas caracteristicas foram comunicadas sem erro a todos
que eram expostos a ele, seguidores e inimigos.

Moisés pegou as habilidades que possuia e as aproveitou ao maximo. Fez o que foi chamado a fazer e aumentou sua
influéncia e a usou para ajudar um sem-niimero de pessoas. E se conectou com elas. Quando morreu, uma nagdo inteira chorou.
As pessoas choraram sua perda por trinta dias.

Comece a conectar-se hoje mesmo!

O que vocé pode fazer com o talento que tem? O que quer que esteja em vocé pode ser mais bem usado se vocé aprender a
se conectar com as pessoas. Vocé pode aprender a aumentar sua influéncia em todas as situagdes porque conectar-se ¢ mais
habilidade do que talento natural. E vocé pode aprender a fazé-lo. Entdo comece a dar passos. Abrace os principios de
conexdo. Comece a usar as praticas de conexao. E faga algo positivo no seu canto do mundo.
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