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Comunicacao e Escuta

Jacques Alkalai Wainberg

Resumo

Este é um estudo tedrico e empirico sobre a escuta,
uma habilidade que implica atributos cognitivos

e emocionais do ouvinte. A resenha tedrica mostra
seus principais elementos e desafios, 0s quais

dizem respeito a todo tipo de interlocugao, como

a conversacao e a sintonia a midia, por exemplo.
Aplica-se aqui o questiondrio Hurier Listening Profile
a 80 universitarios. Os dados levantados mostram
que a escuta é o atributo cognitivo que apresenta a
maior dificuldade entre os seis envolvidos na audicao.
0 estudo destaca também o papel das emogdes na
estimulacao da atencao da audiéncia.
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Na sociedade moderna, muitos falam e
poucos ouvem. Essa queixa é usual entre
0s que lamentam a crise do didlogo e

da conversagao (TURKLE, 2016). Para
eles, a escuta é um sentido depreciado?,
especialmente no campo da politica
(DOBSON, 2014; p. 3; BICKFORD, 1996),
em que predominam o embate, 0 mondlogo
e o desejo de os atores vencerem e se
sobreporem aos opositores (WAINBERG,
2010). Nessas disputas, costuma-se
mencionar o direito a liberdade de
expressao, mas nao o dever de escuta,
condicao necessdria a deliberacao.

Como nao é possivel baixar uma lei a
respeito, a escuta é habilidade que acaba
dependendo dos costumes e da etiqueta
social, simplesmente. Os 10 melhores
habitos de escuta a serem ensinados
foram desenvolvidos e popularizados

por Ralph G. Nichols (NICHOLS, julho
de 1957). Suas recomendacoes, uma

das primeiras entre as inimeras que

se propagaram desde entéao, ficaram

conhecidas como Nichols 10.2
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“Nichols 10”: Habitos para uma pessoa escutar bem. Ralph G. Nichols. 1957

—_

Encontrar uma drea de interesse.

Julgar o contetido, ndo o falante.

0 ouvinte deve se conter até entender plenamente o que esta sendo dito pelo falante.

Prestar atenc@o na ideia principal.

Ser flexivel.

Esforgar-se para ouvir.

Esforcar-se para ndo se distrair.

Exercitar a mente na audicgao.

O | oI N~ |wWw DN

Manter a mente aberta.

—_
o

Utilizar a energia auditiva para focar o pensamento e refletir sobre o que esta sendo dito.

Fonte: http://www.listen.org/Resources/Documents/Nichols10PartSkill.pdf

Na ciéncia politica, predomina o desinteresse pelo
tema (DOBSON, 2014). Esta falta de legitimidade
existe também no campo da comunicacao (PELL
et al.,, 2011, p. 835; BERD, D. & BODIE, G. D.,
2014), apesar de a escuta ser topico aplicado e
relevante a iniimeras ocorréncias do dia a dia.
Exemplo é a comunicacao entre os pilotos e

as torres de controle dos aeroportos, um tema
grave para a seguranca da aviacao; a interacao
entre professores e alunos na sala de aula; o
papel dos mediadores que almejam facilitar a
relacao entre as partes envolvidas num conflito;
a interacao entre negociadores; o novo fenémeno

organizacional das ouvidorias e kotlines; a

https://www.youtube.com/watch?v=ws5TRAleqs4

habilidade de os médicos ouvirem bem para
diagnosticarem bem; os pais que precisam escutar
os filhos e vice-versa; as conversas telefonicas,
algo que depende da qualidade da audigao, e o
caso dos terapeutas que vivem profissionalmente
da escuta. Por fim, ha ainda o fendmeno das
sintonias. Milhares escutam o radio, a locucao das

noticias e o ritmo da musica.

Surpreende, portanto, a relativa estranheza
dos estudos de comunicagao ao assunto. O
topico € raro nessa area também no Brasil’.
Quando ocorrem trabalhos, sao aproximativos e

descritivos, de tom filoséfico. Nao sao empiricos,

http://www.listen.org/Resources/Documents/Nichols10PartSkill.pdf

Revisdo realizada pelo autor constatou que ndo ha, nas revistas académicas da drea, textos cuja palavra-chave remeta a
escuta. O usual é encontrar estudos sobre sintonia, dudio, ouvintes, discurso, audiéncia, entre outros topicos similares. O papel
da escuta na comunicagéo é muito pouco considerado. O tema é bem mais frequente nos estudos de psiquiatria e psicandlise,
educacéo, psicologia, enfermagem, fonoaudiologia, religido, musica, musicoterapia e areas correlatas.
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e os resultados apresentados no pais e no exterior
sa0, com frequéncia, considerados ambiguos
(BOSTROM & BRYANT, 1980). O desejo em afirmar
e dar legitimidade a essa tradigao de investigagao
€ o que explica o esforgo feito ao longo do

tempo para desenvolver testes e experimentos
laboratoriais sobre esse tipo de recepcao. Tais
estudos avaliam o contato visual entre falantes

e ouvintes durante a conversacao, o feedback
oferecido por um e outro a interacao, a recordagao
pelo ouvinte do que foi dito pelo falante e o tipo

de audicao, algo que depende do contexto, entre

outros topicos de investigacao®.

Essa propriedade pragmatica, a que considera o
texto em seu contexto, € usualmente assinalada
na analise dos discursos, embora ela seja ttil
igualmente para explicar o comportamento

do audiente. Afinal, a pessoa escuta de varias
maneiras — na mercearia, na conversa com seu
superior, com o médico e na companhia de seus
amigos. A audicao ativa e empdtica é a que surge,
por exemplo, na relacao de intimidade da pessoa
com o seu interlocutor préximo. O ambiente
terapéutico almeja criar relagao similar entre o
analista e o paciente (FROMM, 2013). E o que
agora se denomina de escuta intensiva. Ouvir
musica implica a escuta apreciativa. O explorador
que desbrava um novo ambiente faz uma escuta

discriminativa e profunda das novas redondezas
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(HUTCHBY, 2005; LIBOW & DOTY, 1976; BODIE,
2016)5. Surgem, por decorréncia, os estilos de
escuta. O desejo de conexao é denominado de
escuta relacional. Quando o ouvinte foca no
contetido da fala do orador, a escuta passa a

ser chamada de analitica. Ja a escuta critica
refere-se ao ouvinte que examina a precisao e

a consisténcia do pronunciamento do orador

(GEARHART, DENHAM & BODIE, 2014).

Escutar implica atividades complexas, tais

como filtrar, processar, registrar, dar sentido e
significado ao que se ouve (GLENN, 1989)%. Sao
etapas que revelam o grau de engajamento do
ouvinte com o que lhe chega aos ouvidos. Embora
a pessoa ouga muita coisa ao mesmo tempo, ela
nao consegue escutar tudo; por isso mesmo, a
pessoa que decide escutar avalia e seleciona

com algum critério esses estimulos. Para tanto,
ela leva em consideracao a relevancia dos sons,
algo que produz certo grau de excitacao e que lhe
predispoe alocar certo volume de energia para
sua decifracao (KAHNEMAN, 1973). E o que
ensina a Teoria ou Efeito Coquetel, metafora
utilizada para mostrar como, num ambiente
ruidoso, a pessoa é capaz, assim mesmo, de focar
sua atencao auditiva em algo que lhe interessa
sobremaneira (CHERRY, 1953; TREISMAN, 1969;
BROADBENT, 1954). Isso depende também da

importancia semantica dos sons para o ouvinte

Ver p. ex. http://www.queendom.com/tests/access_page/index.htm?idRegTest=3131

http://cultureofempathy.com/Projects/Empathy-Movement/References/Reflective-Listening.htm

https://www.youtube.com/watch?v=NiV1sYMNgkc
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(TREISMAN, 1969; DEUTSCH & DEUTSCH,
1969); ou seja, a pessoa sempre exclui os tnputs
auditivos (e outros) que lhe sao irrelevantes em

dado momento (LIMA, 2015).

0 acronimo inglés SIER (Sensing, Interpreting,
Fvaluating e Responding) é um modelo de
audicao (ativa e reflexiva) concebido por

Steil, Watson & Barker em 1947. Ele gera

em portugués o acronimo PIAR (Perceber,
Interpretar, Avaliar e Responder). O PIAR
indica o processo através do qual a pessoa
internaliza uma mensagem ouvida. Segundo

os autores, o ouvinte que escuta recorda, apos
a interlocucao, 50% do que ouve e, dois dias
depois, somente 25%. Outras fontes dizem que
esse indicador é de 10% logo apds a conversa se
encerrar (STAFFORD, BURGGRAF, & SHARKEY,
1987; STAFRORD & DALY, 1984). O fato é que, a
medida que o tempo passa, as pessoas recordam
mais a esséncia do didlogo e menos palavras e
frases especificas (MILLER & de WINSTANLEY,
2002; MILLER et al, 1996).

Modelo PIAR/SIER de audicéo ativa
(Steil, Watson & Barker, 1947)

PERCEBER — INTERPRETAR — AVALIAR — RESPONDER

Outro acronimo inglés, o HURIER (Hearing,
Understanding, Remembering, Interpreting,
Evaluating, Responding), refere-se ao inico modelo
de audigao validado empiricamente (BROWNELL,

1995). Em portugués, surge o acronimo equivalente
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ECRIAR (Escutar, Compreender, Recordar,

Interpretar, Avaliar e Responder).

Modelo ECRIAR/HURRIER de audigdo
(BROWNELL, 1995)

ESCUTAR — COMPREENDER — RECORDAR —
INTERPRETAR — AVALIAR — RESPONDER

Ouwir, em condicoes normais, € uma habilidade
fisica da qual todas as demais dependem. E um
atributo organico e inato. E a capacidade fisica
que permite a uma pessoa capturar os sons e

os ruidos do ambiente. Nessa etapa, ela foca

a atencao num estimulo determinado; depois,

o esforco de escutar permanece fixado no alvo
sem se dispersar. Compreender, a segunda

etapa, envolve nao s6 a decodificagao de um
signo, mas sua relacao com o contexto e com o
repertorio preservado no banco de dados mental
da pessoa. Recordar, a terceira etapa, implica o
arquivamento da nova informacao para futuro
uso. Dotar de significado certa mensagem é
interpretar, a quarta etapa. Naturalmente, quem
escuta também avalia o falante, sua credibilidade
e sua intencao, por exemplo; essa é a quinta etapa.
A que segue, a sexta e ultima, é oferecer ao falante
uma resposta. Entao, finalmente, os papéis se

invertem. E a interlocugao.

Existem intimeros outros modelos ainda. Seus
elementos mais frequentes sao a atencao dada
pelo ouvinte ao estimulo, sua resposta verbal e nao
verbal ao interlocutor, o processamento cognitivo

da audigao (atencao, compreensao, recepcao e
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interpretacao) e o processamento comportamental
(afetivo) do ouvinte. A definicao oferecida pela
International Listening Association é uma

das mais populares’. Ela diz que escutar € “o
processo de receber, construir significado e
responder as mensagens verbais e nao verbais”
(EMMERT, 1996, p. 2-3). Michael Purdy
expandiu a formulagao: o autor diz que ouvir
“é 0 processo ativo e dinamico de atentar,
perceber, interpretar, recordar e responder as
necessidades manifestadas (de forma verbal

e nao verbal), as preocupacoes e informagao
oferecidas por outros seres humanos” (1996,
p.8). Flynn, Valikoski e Grau (2008, p. 143)
argumentam que escutar envolve a capacidade
de ouvir e o processamento cognitivo derivado
(a habilidade de seletivamente perceber,
interpretar, compreender, construir sentido,
reagir, recordar e analisar o que foi ouvido).
Wolvin e Coakley (1993) afirmam existirem hoje

13 perspectivas tedricas a respeito desse tema.

Uma nova e significativa contribuicao ao
tema foi oferecida por Janusik (2004, 2007).
A autora desenvolveu um instrumento para

medir a capacidade conversacional da pessoa

http://www.listen.org/
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(CLS - Conversational Listening Span). O
CLS determina o ntimero de itens que alguém
pode processar e responder no contexto

de um didlogo. A propoésito, cabe lembrar

que pessoas compulsivas, com sindrome do
panico, com ruminagao suicida e déficit de
atencao escutam menos. Essa habilidade varia
igualmente entre os homens e as mulheres
(COLLINS, 2006 citado por ROEBUCK, 2015).
Variagao similar também acontece entre as
diferentes culturas (WOLVIN, 1987 citado por
ROEBUCK, 2014, 2015).

Ocorre também que algumas pessoas decidem
viver no siléncio; simplesmente se afastam do
convivio social. Vivem em reclusao, isoladas em
contemplagao. Estima-se em 7600 o nimero
de monges e monjas trapistas cristaos que
habitam 299 mosteiros espalhados pelo mundo
nessa condi¢ao®, inclusive no deserto’. Nesses
locais ha poucos momentos autorizados para
a pessoa falar. E assim que vivem oS cartuxos
(religiosos seguidores de Sao Bruno)', as
carmelitas (a Ordem do Carmo surgiu no
século XI)!!, os camaldulenses (pertencentes

a ordem beneditina fundada no século VI)'

0 caélculo é feito com base nos dados apresentados na Wikipedia.

https://www.youtube.com/watch?v=gu6zwMUek90

Eles estdo presentes também em Ivord, proximo a Santa Maria, no Rio Grande do Sul. http://www.chartreux.org/pt/casas/
medianeira/index.php. Ver também https://www.youtube.com/watch?v=0eHw_sXM6ck

https://www.youtube.com/watch?v=TzlaOOM18Fo

https://www.youtube.com/watch?v=wWIvQ6BwV1g // https://www.youtube.com/watch?v=KTluaAquI6U
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e também os monges budistas do Tibete!?. Foi
esse estilo de vida o escolhido pelos 300 membros
das comunidades esotéricas pitagéricas, as que

se propagaram no sul da Italia e ali subsistiram
por cerca de 200 anos (KAHN, 2001; p. 25-26;
CORNELLI, 2011, p. 230-245). A escuta, no
entanto, é uma propriedade cognitiva e psicoldgica
que deve ser desenvolvida e praticada pela pessoa.
Trata-se nao s6 de uma operacao mental e de um
calculo operacional e racional (firi0), mas também
de uma disposicao afetiva (quente) de a pessoa
acolher o interlocutor. Isso é manifestado por meio
do esfor¢o do bom ouvinte em decifrar as palavras
do falante, em fazer sentido de suas proposicoes

e enunciados e descobrir também o que neles esta
sendo implicado e, as vezes, interditado. Em suma,

a pessoa que ouve escolhe escutar,

Por vezes os efeitos emocionais da interlocugao
visual e auditiva sao sutis. A misica ambiente,
por exemplo, é tocada geralmente para ser ouvida,
mas nao para ser escutada. O impacto provocado
a sensibilidade humana pela trilha musical de um
filme dramatico é algo notorio. Em ambos os casos
os estimulos sonoros alcangam a pessoa de forma
inconsciente levando-o a sentir uma emocao e a

enxergar a cena de certa maneira.

Emocoes como a raiva, a alegria e o orgulho
sao a via mediante a qual as relacoes humanas

se estabelecem mais rapidamente (JOHNSON,

https://www.youtube.com/watch?v=IZTleWgZM1Y

http://www.reactiongifs.com/tag/listening/
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1998). Elas tém missao vital: no caso do medo,

¢ a sobrevivéncia e a seguranca da pessoa. No
caso da tristeza, € o luto. A raiva € uma reagao
comportamental que visa a proteger certo territorio;
a vergonha deseja a aceitacao social; a culpa
almeja o respeito; o amor almeja produzir conexao
(van ALPHEN, 2016). Por isso, as emogoes sao
consideradas como o meio que dispara, rapida e
intensamente, o engajamento auditivo da pessoa

com o falante (BOMMELJE, 2013).

A seducao depende dessa capacidade do falante
de despertar no ouvinte uma emocao positiva.
Trata-se de um esforco persuasivo, o que revela
certo cuidado na sua formulagao e o carater
demagogico deste tipo de manifestacao — que
tipifica 0 modelo Don Juan de aproximacao.
Afinal, cabe lembrar, a demagogia é a arte de
“saber conduzir o povo”. O populismo politico
também tem essa caracteristica. Seus porta-
vozes sao donatarios de uma habilidade retorica
invejavel e de um carisma pessoal comovente, algo
que caracteriza as celebridades do showbis e da

midia igualmente.

Em outras palavras, numa conversag¢ao, num
debate ou noutra ocasiao similar, as pessoas
demonstram ter dificuldades variadas para seguir
e fazer sentido dos intiimeros estimulos que lhes
chegam aos sentidos (JUST & CARPENTER,

1992). Certos fatores emocionais influenciam sua
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decisao de ora considerar e ora desconsiderar

os sons que as envolvem (WITKIN, 1980, P. 19).
As emocoes funcionam como filtros cognitivos;
podemos ouvir, mas niao escutar o que contraria as
nossas crengas (NICHOLS & STEVENS, Setembro
de 1957), algo que ocorre com a comunicagao
dissidente, a que abala o senso comum de uma
comunidade. E isso que explica também o vai e
vem do dial dos aparelhos de radio. Os ouvintes
inquietos mudam sem cessar a sintonia até
encontrar, na programacao das emissoras, algo
que lhes agrade. Isso ocorre porque a principal
caracteristica dessa midia é oferecer ao publico
(boa) companhia. No caso brasileiro, 34% das
pessoas que escutam radio também realizam
alguma tarefa doméstica e 33% o fazem enquanto
se alimentam. Outro beneficio emocional desta
audiéncia € o fato de que o radio aglutina a
sociedade e ajuda a pessoa formar redes sociais
(CURCI & BELLELLI, 2004; p. 881). O contetido
desse canal serve de pano de fundo a conversagao
interpessoal (26%) SECOM, 2015). O radio também
ocupa o tempo livre das pessoas (30%), informa-as
(63%) e as entretém (62%). Os dados brasileiros
mostram que 52% dos ouvintes escutam radio em

casa, 156% no carro, 10% no trabalho e 6% no trajeto
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enquanto se movimentam'®, Fontes de outros paises

referendam aproximadamente estes indicadores's.

0 poder da voz para o audiente é igualmente
relevante nos casos do documentario e do
telejornalismo. Em ambos o narrador comanda

de forma imperceptivel o olhar do telespectador.
Exemplo disso é a cobertura da II Guerra Mundial
realizada pelos cinejornais'’. O que era dito pelo
locutor, popularmente chamado e conhecido
como A Voz de Deus, induzia o publico do cinema
a interpretar de certa maneira as imagens
captadas pelos cinegrafistas (WAINBERG, 1992).
Naturalmente, esse efeito era reforcado pelo fundo
musical draméatico que acompanhava as cenas das
batalhas (muitas delas encenadas no estilo dos
docudramas'®), os navios em alto mar e as tropas

aliadas marchando em direcao ao inimigo nazista.

Isso explica também porque, agora, o Euronews
optou por silenciar os episddios rotulados de

No Comment de seu telejornal'®. Predomina, na
maioria dessas reportagens, o som verité, o que é
captado no ambiente sem qualquer edigao. Nesse
caso, a auséncia do relato oral do repérter evita

o condicionamento do olhar do telespectador. O

Kantar Ibope Meida. In http://aerp.org.br/portal/quem-ouve-radio/

http://www.radioworld.com/news-and-business/0002/why-do-listeners-listen/339639

http://www.radioitsalovething.com.au/Why-Radio.aspx

http://www.dollywagon.com/2011/01/why-do-people-still-listen-to-radio-is-it-a-social-network-thing/

https://www.youtube.com/watch?v=gkaGKSTYV4|

Drama documentario; estilo de documentario que apresenta de forma dramética a reconstituicao de fatos, utilizando atores para isso.

http://pt.euronews.com/noticias/internacional
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noticiario diz com clareza que o propésito desse
tipo de cobertura é oferecer ao telespectador

a oportunidade de ele tirar “suas proprias
conclusoes”. Algo similar, mas oposto, acontece
com a legenda de uma fotografia. Ela enquadra
a visao do leitor e condiciona sua interpretacao
da cena. Uma imagem vale mil palavras somente

quando elas estao, efetivamente, ausentes.

Cabe concluir, portanto que os atributos da

audicao e da visao (MENEZES, 2008), os fisicos

e 0s psicologicos, estao fortemente interligados.

A deficiéncia de um deles é compensada pelo
aperfeicoamento de outro. Isso é chamado de
modalidade cruzada. Ver implica ouvir (2-1) e
vice-versa (1-2), enquanto que enxergar implica
escutar (3-4) e vice-versa (4-3). Dito de outra
maneira, a pessoa que vé sem enxergar ouve,
mas nao escuta (2 N 3 ™ 4). Da mesma
forma, a pessoa que simplesmente ouve e nao

escuta vé, mas nao enxerga (1 ™ 4™ 3).

VISAO E AUDIGAO — modalidade cruzada

Atributo fisico Atributo psicoldgico
1. OUVIR.oceenes ™ eevsveceenee 3.ENXERGAR

2.VER w ™ e & ESCUTAR
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As vezes, as pessoas fecham os olhos para escutar
bem e melhor. Um teste realizado na Universidade
McGill de Montreal mostra isso®. Usualmente, as
pessoas falam seis silabas por segundo. O cego,
no entanto, pode ouvir até 25 silabas por segundo.
Nesse experimento, um programa de computador
foi utilizado para acelerar uma frase. Ela se
tornou incompreensivel para os ouvintes com
visdo normal, mas era discernivel para os cegos.

0 inverso também ocorre. Os deficientes auditivos
enxergam melhor. Pesquisadores da Universidade
de Sheffield verificaram que os neurénios da retina
dos surdos sao distribuidos de forma diferente.
Seu campo de visao periférica é maior. Ha também
um alargamento de uma area do nervo 6tico.

Isso significa que os surdos tém mais neurdénios
transmitindo informacoes visuais (CODINA et.al,
2017). Experimentos realizados por Amir Amedi,
um neurocientista da Universidade Hebraica de
Jerusalém, mostram algo excepcional: a pessoa
pode enxergar escutando sem ver (3-4 " 2). Ou
seja, um deficiente visual pode enxergar imagens
a0 escutar uma sequéncia de sons que lhe chega

bibnica e artificialmente ao cérebro®.

Algo parecido acontecia nas sociedades orais.
Nelas, as narrativas de encantamento eram o meio
através do qual as novas geragoes eram educadas. As

historias contadas produziam nos ouvintes imagens

Montreal Neurological Institute / McGill University. “The Blind Really Do Hear Better.” ScienceDaily. ScienceDaily, 23 July
2004. <www.sciencedaily.com/releases/2004/07/040723093712.htm>.

https://www.youtube.com/watch?v=jVBp2nDmg7E
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mentais fascinantes, algo que ocorre também no
caso das criancas que escutam contos de ninar. Nao
raro, encantadas, elas pedem aos pais a repeticao da

mesma fantasia antes de o sono as alcancar.

A emocao, por vezes, surge devido a eventual
contradigao entre o que se diz (o contetido semantico
do pronunciamento) e como se diz algo (o efeito
prosodico, ou seja, a entonacao, o ritmo e o acento da
linguagem falada, o cantarolar de um discurso). Eo
que ocorre no caso da ironia. Nesse caso, o falante da
a impressao de que nao esta falando sério. Quando
as pistas semanticas e prosddicas sao congruentes, a
emocao gerada no ouvinte é reforcada (GRANDJEAN
& SCHERER, 2006; WILSON & WHARTON, 2006). A
propésito, cabe salientar que os efeitos semanticos
nao podem ser empiricamente avaliados na

auséncia completa de pistas prosodicas (PELL et.

all, 2011, p. 835), muito embora os primeiros sejam
aparentemente mais relevantes que os segundos no
transporte das emocoes desde o falante ao ouvinte

(MORTON & TREHUB, 2010).

Em média o ser humano fala e ouve
confortavelmente entre 150 e 160 palavras por
minuto (WILLIAMS, 1998). Os leiloeiros vao além e
gritam até 250 palavras. Alguns debatedores podem
chegar a 500 palavras por minuto (CHAFETS, 2006),
uma velocidade que atrapalha e faz o som chegar

a0s ouvidos como murmdrio e ruido. O Guinness

https://www.youtube.com/watch?v=0JBeEJ3Udgo
https://www.youtube.com/watch?v=4X4Fy8YqysY

https://www.youtube.com/watch?v=CfFE-Hwsv2c
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Book cita que o campeao mundial em velocidade
chegou a falar 637 palavras por minuto?, superando
o antecessor que falava 586%, o que faz lembrar, as

vezes, a narracao esportiva no Brasil.

Mas é na vagarosa conversa intimista, ao pé do
ouvido, que os facilitadores aconselham e medeiam
conflitos. £ por isso também que o programa
religioso da Igreja Universal do Reino de Deus,
transmitido nas madrugadas pela Rede Record no
Brasil, chama-se apropriadamente de “Fala que

Eu Te Escuto™. E uma promessa magnanima.

Com essa qualidade a tiracolo, as pessoas também

estabelecem vinculos interculturais.

Naturalmente, escutar atentamente acarreta
esforco para superar barreiras, como a ambiguidade
e avaguidade da prosa do orador. Tal empenho é
sinal de boa vontade e cooperacao, algo que gera
reciprocidade e estimula a civilidade. A linguagem
popularizou o efeito oposto na expressao “entrou por
um ouvido e saiu pelo outro”: é o que ocorre quando
predominam a desatencao e a falta de conexao entre
os interlocutores. A formula do bom ouvinte que
decide escutar parece ser a da pessoa que interage
com o falante e que lhe faz perguntas de forma
interessada, as que sio capazes de gerar novas ideias
e as que desafiam sem hostilidade seus pressupostos
(ZENGER & FOLKMAN, 2016). Escutar com empatia
¢, em suma, saber dialogar (BURLEY-ALLEN, 1982).
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Conforme H. P. GRICE (1991), o falante que
coopera com o ouvinte informa-o de forma clara,
oferecendo-lhe nem mais nem menos informacao

que o necessario ao seu entendimento. Além do

mais, a informacao deve ser verdadeira e relevante

para a compreensao. Naturalmente, tais principios

sao frequentemente violados, algo facil de ser
observado na linguagem natural, a que é utilizada

no dia a dia pelas pessoas.

Ocorre que ha violagoes e obstaculos também

no polo da audicao. Elas podem ser geradas

por barreiras fisicas (sons concorrentes, por
exemplo); por fatores linguisticos (a retorica do
falante; o seu tom e timbre de voz; a vaguidade,
ambiguidade e velocidade de sua prosa); por falta
de contexto, algo que impede a decifracao das
implicaturas conversacionais; por dificuldades
fisicas (cansaco e estresse do ouvinte) e por
emocoes perturbadoras (raiva, medo e ansiedade,

por exemplo). As barreiras cognitivas incluem o

FALANTE - — OUVIR

0 RUIDOD

0s 10 habitos mais
irritantes de um mau
ouvinte.

OBSTACULOS
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desinteresse, o pré-julgamento, as conclusoes
apressadas, as interrupcoes e reagoes a termos
e rotulos abrasivos utilizados pelo falante.

As barreiras culturais também afastam os
interlocutores cujos valores e atitudes se
distinguem fortemente. Em suma, quem néao
escuta bem nao responde bem. Nesse tipo de

ambiente predomina o ruido.

As barreiras psicolégicas sao as que maculam a
empatia, uma das principais emocoes ligadas a
comunicacao. Entre elas estao, por exemplo, 0
preconceito, o egocentrismo e o devaneio, algo
que decorre em consequéncia da desatencao.
Isso acontece porque o ouvinte pode processar,
num minuto, entre 400 e 800 palavras, ou seja,
cinco vezes mais conteido do que uma pessoa
pode expressar oralmente. A diferenca de ritmos
permite ao ouvinte desviar e alocar uma parte
de sua energia auditiva e cognitiva para outros

pensamentos (HARGIE, 2011; p. 195).

ESCUTAR > AUDIENTE

0 ouvinte interrompe o falante.

0 ouvinte desvia o olhar do falante.

0 ouvinte apressa o falante.

0 ouvinte nao esta interessado na interlocugao.
0 ouvinte conclui a fala no lugar do falante.

0 ouvinte nao responde a solicitagdo do falante.
0 ouvinte diz algo como “pois &, né...”

0 ouvinte assume a histéria iniciada pelo falante.
0 ouvinte esquece o assunto da conversa.

0 ouvinte faz demasiadas perguntas ao falante.

Fonte: International Listening Association
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Como mencionado, as emocoes acionadas pelo
falante transformam quem ouve em audiente. O
tema tem sido intensamente abordado no campo
da psicologia da misica, o que estd interessado

em entender o papel dos arranjos — seu ritmo,

as escalas, a amplitude do som e a melodia — no
acionamento de certos sentimentos do publico, algo
que serve também aos fins da terapia musical. Isso
acontece porque o ouvinte espera certo tipo de tom,
mas surge inesperadamente outro que o surpreende.
E o caso da apogiatura®. A sincope produz efeito
similar ja que tal ritmo parece ser um disttirbio do
fluxo regular do som (SLOBOBA, 2003)%. A verdade é
que a diferenca, qualquer diferenca, tem esta virtude
—ela chama a atencao do observador e gera nele

sempre uma reacao afetiva (WAINBERG, 2003).

Estudo

0O objetivo deste estudo é avaliar as habilidades
cognitivas da escuta de 80 universitarios do
terceiro semestre da Faculdade de Comunicacao
da PUCRS, um dado que ajuda decifrar o perfil
deste tipo de audiente.’” O tema é relevante nao
s6 para ilustrar a abordagem tedrica apresentada
como também para documentar este que é um
atributo tipico do estudante. Ele gasta entre 42

e 53% do seu tempo escutando algo (geralmente
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a fala do professor). Cabe salientar também que
85% do que ele sabe depende desta habilidade
(BARKER et. al, 1980; p.109).

Os universitarios integrantes da amostra
responderam ao Hurier Listening Profile, um

questionario no qual o respondente classifica a

qualidade de sua escuta a partir de 36 proposigoes®.

Essa classificacao é feita de 1 (quase nunca) a 5
(quase sempre) em cada uma das seis habilidades
cognitivas propostas por este modelo desenvolvido
por Judi Brownell (1995). A soma mede os pontos
obtidos em cada habilidade de cada respondente
(tabela 1). Por fim é calculada a média geral, a que

caracteriza o perfil médio da amostra (tabela 2).

Os dados apresentados a seguir mostram que
ESCUTAR ¢ algo dificil para 6,25% da amostra.
Esse grau de dificuldade é o maior entre todas as
seis categorias cognitivas examinadas. Na escala
de 6 a 30, eles revelam que essa habilidade é
classificada pelos respondentes como RAZOAVEL
(18,41). A interpretacdo é classificada como
BOA (23). J4 a compreensio é RAZOAVEL

com viés para BOA (20,8). O estudante tipico
também considera BOA (24) sua habilidade

de AVALIACAO. Recordar é uma habilidade
considerada RAZOAVEL (20,65) com viés para

E uma nota escrita um grau acima ou abaixo da nota que a sucede. Esta fora de harmonia, como no inicio de Yesterday,

cantada pelos Beatles.

https://www.youtube.com/watch?v=0d66ng6gaGw

Em 2014, o Brasil tinha proximo de oito milhdes de estudantes matriculados em instituicdes de nivel superior (MEC, 2016).

http://media.wix.com/ugd/61c9b3_34219aa0852e45a0a22ed086200f497a.pdf
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BOA. Por fim, a habilidade RESPONDER é BOA

(21,05). Esses resultados sao apresentados a

seguir também na escala de um a 24.

A habilidade com melhor desempenho —

com|
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categoria EXCELENTE — é AVALIAR (40,96%

dos respondentes). Enquanto a habilidade

ESCUTAR dos universitarios seja, como

exposto, na média, somente RAZOAVEL (algo

que implica focar a atencao e selecionar os

estimulos), e em quase 7% dos casos seja

FRACA, quase a metade da amostra declara

que gosta de AVALIAR (julgar) o que escuta.

ESCUTAR
18,41
Tabela 1: As habilidades cognitivas da escuta
ESCUTAR INTERPRETAR COMPREENDER

Pontos | Frequéncia Total % Frequéncia Total % Frequéncia | Total %
12 1 12 1,25 - - - - - -
13 1 13 1,25 - - - - - -
14 1 14 1,25 - - - - - -
15 2 30 25 1 15 0,81 - - -
16 3 48 3,75 1 16 0,87 2 32 1,9
17 5 85 6,25 2 34 1,84 1 17 1
18 6 108 7,5 2 36 1,9 10 180 10,6
19 7 133 8,75 12 228 12,38 11 209 12,3
20 10 200 12,5 3 60 3,25 8 160 9.5
21 11 231 13,75 1 21 1,14 6 126 75
22 7 154 8,75 10 220 11,95 13 286 17
23 5 115 6,25 8 184 9,99 9 207 12,3
24 7 168 8,75 12 288 15,64 9 216 12,9
25 5 125 6,25 9 225 12,22 5 125 74
26 3 78 3,75 10 260 1,41 1 26 1,6
27 3 81 3,75 3 81 4,40 3 81 48
28 - - - 2 56 3,04 - -
29 2 58 2,5 3 87 4,72 - -
30 - - - 1 30 1,62 1 30

Média 18,41 23 20,8
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AVALIAR RECORDAR RESPONDER
Frequéncia | Total % Frequéncia | Total % Frequéncia | Total I:/:’
10 - - - 1 10 0.6 - - -
11 - - - - - - - - -
12 - - - - - - - - -
13 - - - - - - - - -
14 - - - - - - - - -
15 - - - - - - 1 15 0,9
16 - - - 4 64 39 1 16 0,9
17 - - - 10 170 10,4 5 85 5
18 - - - 5 90 5,5 9 162 9,6 g
N
19 5 95 4,95 12 228 13,9 9 171 10,2 =
°
20 9 180 9,38 7 140 8,5 11 220 13 _gj
21 5 105 | 547 7 147 | 89 8 168 9,8 =
22 5 110 57 8 176 10,7 11 242 14,4 §
23 14 322 | 168 7 161 | 98 10 230 | 195 32
24 6 144 7,5 14 336 20,5 6 144 8,6 ﬁ
o
25 7 175 9,12 1 25 1,5 5 125 74 g
(&)
26 10 260 13,55 3 78 48 2 52 3,08 i
o
27 1 297 15,48 1 27 1,7 2 54 3,2 ‘§«
o
28 3 84 4,37 - - - - - - 5
29 4 116 6 - - - - - - g
30 1 30 | 156 - - - - - - =
On
Média - 24 - - 2065 | - - 21,05 - E
«©
S
wn
£
3
3
£
s
j=2]
Tabela 2: Resumo — as habilidades cognitivas da escuta. £
8
=)
E
Ouvir | Interpretar | Compreender | Avaliar Recordar Responder =
=
18,41 23 20,8 24 20,65 21,05 Escala de 6 a 30 @
s
12,27 17 14,56 18 14,45 15 Escala de um a 24 §
[77]
<C
10/15 pontos — o respondente percebe que tem problemas FRACA §
16/20 pontos — o respondente classifica sua habilidade como adequada RAZOAVEL ‘g
21/25 pontos — o respondente classifica sua habilidade como boa BOA &
26/30 pontos — o respondente classifica sua habilidade como excelente EXCELENTE

>
o

[(cc)



Esse resultado documenta algo que a experiéncia
pratica de sala de aula mostra. Capturar e manter
a atencao do aluno, a que deve estar fixada na
exposicao oral do professor, € missao dificil.

Isso implica produzir, no polo da audi¢ao, uma
frequéncia constante de estimulos, em especial

os dotados com carga relevante de emocao. Esse
desafio ocorre também noutras experiéncias de
interlocucao, nas quais o devaneio do publico

esta sempre 2 espreita. Eo caso, por exemplo, da
cinematografia. O primeiro impacto, o que revela a
trama, o herdi e o vilao, é decisivo para mobilizar os
sentidos da audiéncia. Depois, o mistério e, por fim,
o desenlace sustenta a percepcao de quem vive na

sala de cinema um estado similar ao da hipnose.

0O publico sempre ouve as narrativas com algum
grau de apreensao. Isso também acontece no
jornalismo, em que a boa noticia é, geralmente,

a ma noticia. O publico é satisfeito nessa
necessidade de desfrute emocional proporcionada
pela vigilancia ao meio ambiente. No caso,
predominam o temor e a necessidade de controla-
lo diminuindo a incerteza. Também a informacao
audiovisual conquista a atencao, assegura o seu
desfrute e permite as pessoas fazerem aquilo de
que elas mais gostam: julgar os incidentes e os

seus protagonistas.

Em resumo, o inquérito apresentado revela um
dos principais desafios da docéncia. E necessario
estimular a audigao e, assim, controlar em medida

significante a atengao, a compreensao, a analise
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e a sintese cognitiva do estudante. O devaneio é
valvula de escape da qual se socorrem todos os
publicos enfadados. Esse obstaculo, causado pelo
desejo do ouvinte de obter o maximo beneficio
emocional com o menor desgaste cognitivo
possivel, demanda uma estratégia capaz de
reverter o efeito do cansaco, do desinteresse

e da dificuldade das pessoas em processar 0s

estimulos, em especial, 0s mais complexos.
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Comunicacion y escucha

Abstract

This is a theoretical and empirical study on listening,
a skill that implies the cognitive and emotional
attributes of the listener. Theoretical review shows
its main elements and challenges. It concerns all
kinds of interlocutions, such as conversation and
media tune, for example. The Hurier Listening Profile
questionnaire is applied to 80 Brazilian university
students. The data collected show that listening
faces the greatest difficulties among the six cognitive
attributes. This study also highlights the role of

emotions in stimulating the attention of the audience.

Keywords
Listening. Emotion. Cognition.

Resumen

Este es un estudio tedrico y empirico sobre la
escucha, una habilidad que implica en atributos
cognitivos y emocionales del oyente. La resefia
tedrica muestra sus principales elementos y
desafios. Se refiere a todo tipo de interlocucion,
como la conversacion y la sintonia de los medios
de comunicacion, por ejemplo. Se aplica aqui

el cuestionario Hurier Listening Profile a 80
universitarios brasilefios. Los datos levantados
muestran que la escucha enfrenta las mayores
dificultades entre los seis atributos cognitivos
involucrados en la escucha. El estudio destaca
también el papel de las emociones en la estimulacion

de la atencion de la audiencia.

Palabras-clave
Escucha. Emocion. Cognicion.
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