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A Arte de Ouvir (e Responder)

Reconhecidamente, SOMos maus
ouvintes. Esta é uma das razdes mais
importantes no desenvolvimento de
barreiras de comunicacao entre nds e
nossos interlocutores, sejam médicos,
amigos, familiares ou colegas de
trabalho. Nao entendemos o que esta
sendo dito, interrompemos uma prelecéo,

nao memorizamos uma mensagem, etc.

Porque nao somos bons ouvintes?

Diversos estudiosos tentam explicar este
fendmeno através de duas teorias:

Educacional — na escola, apre-nde-
mos a ler, escrever e a falar. Poucos
esforcos foram direcionados ao de-
senvolvimento da técnica de ouvir.

Fisiologico — falamos em média a uma
velocidade de 100 a 125 palavras por

Finalmente, deve desenvolver a habilida-
de para mover-se de uma condicao de
falta de atencao acidental para o nivel
maximo de escuta. Assim, como profis-
sionais de comunicacao, o representante
deve estar atento a estes importantes
fatores de sucesso no desenvolvimento
da arte de ouvir:

Percepcao, quanto aos niveis de
atencao que dedica ao interlocutor.

Disciplina, para manter-se
sempre atento a conversagao.

Habilidade, para mover-se rapida-
mente de uma condigéo acidental de
desatencao para o nivel maximo de
escuta.

Este € um exercicio interessante e muito
eficaz a ser praticado durante uma pro-
paganda. Obviamente, que nao basta

minuto, enquanto nossa
mente é capaz de “ouvir e
decodificar” mensagens a
uma velocidade média de
400 palavras por minuto.
Esta diferenca entre falar
e ouvir é a razao principal
para “desviarmos” a aten-

...diferenga entre
falar e ouvir é a razao
principal para “desvi-
armos” a atencéo do
que esta sendo dito,
ocupando nosso cére-

apenas escutar o que esta
sendo dito, mas também en-
tender o significado, seja de
um enunciado ou pergunta.
Se assim fazemos, comple-
tamos o ciclo ou dindmica
da comunicagao — perguntar,
ouvir e entender a resposta.

¢ao do que esta sendo dito, ocupando
nosso cérebro com outros pensamen-
tos e devaneios.

Para ouvir com interacao e produtividade
maxima, o profissional deve estar cons-
ciente sobre 04 fatores criticos no desen-
volvimento da técnica de saber ouvir.

Deve desenvolver uma percepgao apura-
da sobre os niveis de atencao que desti-
na em um processo de comunicacao. E
como se a todo instante se perguntasse
“quanto estou concentrado no que esta
sendo dito pelo interlocutor?”.

Deve manter-se sob uma rigida discipli-
na de atencao, nao permitindo que ou-
tros pensamentos ocupem a sua mente
no momento da conversagao.

Carlos Alberto Pereira Passos
Boletim Interno de Treinamento
Barrene - 23/2004

Carlos Passos, foi diretor de Suporte e Servicos Comerciais
coordenando os departamentos de Treinamento, Administragéo
de Vendas, Eventos, CRM/Comunicagédo com o cliente, Viagens e
Logistica da Pharmacia. Nos 32 anos de experiéncia na IndUstria
Farmacéutica ocupou cargos executivos em diversos laboratérios:
Mead Johnson; Merck Sharp & Dhome; Richardson Merrel Moura
Brasil; Glaxo; Rhodia; Farmitalia Carlo Erba; Pharmacia & Upjohn e
Pharmacia. Presta consultoria, Treinamento & Desenvolvimento para
Industria farmacéutica.
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