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n O que é uma escuta ativa?

A escuta ativa é uma habilidade fundamental quando se
busca estabelecer um didlogo de qualidade entre duas
pessoas. Assim, enquanto o interlocutor transmite a sua
mensagem, o ouvinte fica atento ao que esta sendo dito e
interpreta as informacoes.

Entretanto, a escuta ativa nao significa que o ouvinte
deve receber as informacoes de maneira passiva. Na
verdade, é o oposto disso, ja que se faz necessario
demonstrar interesse sobre o assunto e, assim
estabelecer um vinculo com o outro.




A pratica da escuta ativa proporciona uma vantagem
evidente: possibilita o estabelecimento de relacoes
mais sélidas e de confianca com cidadaos, parceiros
institucionais, fornecedores e, especialmente, com os
servidores e colaboradores. Em um cenario onde
predomina a necessidade de exportar ideias,
demonstrar competéncias e destacar-se  nas
plataformas digitais, aqueles que desenvolvem a
habilidade de ouvir com atencao e empatia se
destacam de forma discreta, conquistando o respeito
de seus interlocutores sem a necessidade de
autopromocao.

No ambito da lideranca e da gestao publica, essa
competéncia é de suma importancia. A escuta ativa
torna-se necessaria para conduzir reunioes, para fornecer
ou receber feedback e, ainda, para orientar equipes sobre
a execucao de suas atribuicoes. Cultivar essa habilidade
fortalece a comunicacao, aprimora a eficiéncia das
equipes e promove um ambiente colaborativo, alinhado
aos valores de transparéncia, respeito e eficiéncia que
norteiam as instituicoes publicas.




n Como Desenvolver a Escuta Ativa:
Passos Essenciais

A prépria frase ja diz, escuta ativa. Isso quer dizer que
vocé nao estard passivamente observando uma pessoa
falar, vocé estard focando sua atencao no que ela esta
dizendo e fazendo o seu maximo para compreender a
mensagem como um todo, inclusive o que nao esta
sendo dito verbalmente.

Sim, escuta ativa envolve atencao, interesse,
concentracao, foco e mensagens nao verbais que
também chegam até vocé o tempo inteiro. Isso quer dizer
que, diferente do que se pensa, escutar nao é um “dom”
de psicélogos ou pessoas boas de ouvido, é uma
habilidade que pode ser treinada e aprimorada,
aumentando seu desempenho em todas as areas.

Neste sentido, sempre que quiser exercer uma escuta
ativa, vocé deve, ativamente, escutar e observar a
mensagem sendo emitida. Vamos apresentar alguns
passos e posturas que vocé pode assumir para ser um
ouvinte cada vez melhor.




Foque no que esta sendo dito: A primeira coisa que
precisa ser feita ao aplicar a escuta ativa é evitar, ao
maximo, as distracoes que possam te impedir de se
concentrar na conversa que esta prestes a iniciar. Assim, é
possivel focar no interlocutor, deixando- -0 mais seguro e
incentivando-o continuar falando, uma vez que ele é o
centro da sua atencao.
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Caso tenha outros afazeres, é importante que marque

uma reuniao que possa oferecer o tempo necessario para
que o interlocutor fale, pois, é desrespeitoso interromper
a fala do outro antes que ele finalize o que esta dizendo.
Se o tempo for curto, deixe claro no comeco o periodo
disponivel para este didlogo. E possivel ter conversas
significativas em 5 ou 50 minutos. O mais importante é o
poder da atencao.




Seja empatico: Ser empatico é essencial ao se escutar
alguém. Coloque-se no lugar de quem estad falando e
tente entender o que o levou a pensar a respeito e sobre
0s acontecimentos que o levam a se sentir daquela forma
perante o ocorrido. A maior parte das pessoas é passional
a respeito do que pensa.

Além disso, nao selecione partes especificas da conversa
para se focar. E fundamental que preste atencio e se de-
digue a ouvir todo o discurso, afinal de contas, é impor-
tante nao deixar que as suas perspectivas pessoais aca-
bem atrapalhando a comunicacao.




E bem verdade que lidar com opinies diferentes das
nossas ndo é tao simples. Para isso lembre-se que ser
empdtico é o oposto de querer expressar sua opiniao.
Na verdade, busque se afastar o maximo possivel da
neces- sidade de fazer um comentario seu a respeito
do contetdo do outro.

A escuta ativa € uma experiéncia que sera tao bem suce-
dida quanto mais o outro sentir-se seguro para expressar
0 que pensa e sente. A sua opiniao sobre o assunto, neste
momento, é completamente dispensavel.

Abrir mao da necessidade de opinar vai expandir sua per-
cepcao ainda mais para compreender com profundidade
a mensagem que chega. Este serd um exercicio de em-
patia: quanto menos vocé deseja opinar, mais serd seu
interesse em entender aquela visao de mundo especifica
de quem fala com vocé.

E incrivelmente dificil o exercicio de nao opinar, mas
incrivelmente valioso.




Valide: Depois de ouvir todo o discurso do interlocutor, é
importante que vocé valide o que a outra pessoa lhe
disse. Frases como: “Eu sinto muito pela situacao” ou “Eu
entendo como essa situacao pode estar lhe
incomodando” faz a pessoa se sentir acolhida.

Da mesma forma, evite frases abertas e sem sentido
como “Ah, entao é isso” ou “Sei como é”. S6 diga
coisas como “eu entendo” e “sinto muito por isso” se
vocé re- almente sentir esse nivel de conexao. Frases
de validacao sao bem vindas, mas devem ser
sinceras. Outra que deve ser evitada é “ja passei por
isso” ou “Ja vivi algo assim”. Lembre-se: abra mao da
sua necessidade de falar sobre vocé ou suas
experiéncias.

Essa validacao, de entender o ponto de vista, vai ajudar
na formacao momentanea de vinculo e melhorar o rela-
cionamento durante a comunicacao, tornando o interlo-
cutor mais aberto.




Perguntas investigativas: Agora que vocé ouviu o que o
interlocutor tinha a dizer e validou a informacao, faca
perguntas a respeito para se certificar que o que vocé
ouviu é, de fato, o que o interlocutor gostaria de dizer.

Além disso, esse processo vai ajudar a coletar mais in-
formacoes a respeito e estimular a conversa de maneira
mais profunda, o que ajudara a obter maiores detalhes.

Outro ponto bem importante de se fazer perguntas é que
vocé transmite de maneira n2o intencional ao interlocu-
tor que vocé estava prestando atencao em tudo o que foi
dito por ele e sentird que o fato de perguntar mostra que
o tema é relevante.




As perguntas precisam ser contextualizadas. Retorne a
partes da conversa e peca para que explique melhor al-
guns eventos que sao mais relevantes, por exemplo
“Vocé me disse que ao entrar na sala se sentiu estranho.
Estra- nho como?” ou até “Quando ela te disse nao sua
primeira reacao foi pegar o celular, mas o que estava

sentindo na- quele momento?”.

As perguntas serdo mais relevantes quanto mais con-
textualizadas e investigativas forem. Além disso, nao é
investigar por curiosidade e sim para exercer empatia
ainda mais forte e entender com mais profundidade o
que e como aquela experiéncia relatada tem

relevancia para o interlocutor.




Dé o feedback:
S6 entao, no final de tudo o que lhe foi relatado, que é o
momento de falar.

Se esta conversa demanda um feedback, emita-o agora,
no final. Caso contrario, faca um apanhado geral do que
aconteceu e agradeca a pessoa por se abrir e conversar
com vocé sobre esse assunto. Fale de um ou dois pontos

que foram mais relevantes para vocé, e sé entao, encerre
a conversa. Mostre como as informacoes foram recebidas
e faca elogios ou criticas que sejam construtivas.



A Importancia da Escuta Ativa no

Exercicio da Lideranca Institucional

Para conduzir uma equipe de forma eficaz, as
habilidades técnicas, embora essenciais, nao sao
suficientes. Liderar exige uma capacidade apurada de
interacao humana, ja que grande parte do tempo é
dedicada a gestao de pessoas. Nesse contexto, a escuta
ativa destaca-se como uma competéncia necessdria para
a construcao de confianca e o fortalecimento das
relacoes institucionais.

Praticar a escuta ativa com os servidores e colaboradores
aumenta sua confianca na lideranca, além de fornecer
uma compreensao mais profunda das dindamicas
internas e das questoes subjacentes a instituicao.




Informacoes importantes, frequentemente transmitidas
de maneira informal, tornam-se acessiveis somente em
um ambiente de confianca mutua. Essa pratica também
auxilia no entendimento das particularidades da cultura
organizacional e dos seus impactos nos resultados
Institucionails.

Quando aplicada aos parceiros e fornecedores, a escuta
ativa permite compreender suas perspectivas, identificar
desafios e alinhar expectativas, fortalecendo as relacoes
de cooperacao. Reconhecer as particularidades de cada
parceiro é essencial para estabelecer colaboracoes mais
produtivas e estratégicas.

Além disso, ao escutar ativo seus pares, o lider tem a
oportunidade de aprender com experiéncias alheias —
tanto sucessos quanto insucessos — e de aplicar esses
aprendizados em seu contexto de atuacao. Essa pratica
também facilita a identificacao de oportunidades de
inovacao e melhorias na gestao.

De maneira geral, a escuta ativa demonstra interesse
genuino pelas ideias e necessidades das pessoas, seja
no acolhimento de novos pontos de vista, seja no
entendimento das dificuldades enfrentadas por
servidores ou parceiros.




Embora a escuta ativa, isoladamente, nao seja
suficiente para resolver todos os desafios, combinada a
praticas como a gestao transparente e a lideranca
compartilhada, ela contribui para a construcao de um
ambiente institucional mais colaborativo e eficiente,
promovendo o bem-estar coletivo e o alcance de
resultados mais significativos.

Portanto, é fundamental dedicar mais tempo para ouvir
e compreender. Como nos lembra o adagio popular:
"Vocé nasceu com dois ouvidos e uma boca — use-os

nessa proporcao.”
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