TECNICAS SUTIS PARA CONSTRUIR O RAPPORT
USANDO A PROGRAMACAO NEURO-LINGUISTICA NA SALA DE ENTREVISTA

Mark Hamilton, um . . . L.
SN CREhe, e & O Detetive Hamilton estd usando técnicas de

porta da sala de entrevista. A Progra_mac;?o Neurolinguistica, um modelo de
testemunha de um tiroteio onde | comunicacdo com um nome que ele pode nem
um homem passou em um | sequer lembrar. Contudo, seus anos de entrevista
Ve:jcu_'o . atl!rou dsemado numa | tém |he ensinado as técnicas. Para estabelecer
cadeifa Inclinando seu €orPo 1 annart com esta testemunha, o Detetive Hamilton
para frente e colocando suas . -
méos na cabeca. Normalmente, | Sabe que precisa gaptar seu comportamento nao-
Mark apresenta-se com voz alta | verbal, ou cinestésico, fazendo-a sentar-se e
e firme para estabelecer | inclinando-a para frente. Quando a testemunha
gon:role 'mg‘lj'ato’t Mzt ”6}0 comeca a falar, Detetive Hamilton escuta com
esta vez. e entra na Ssala . . .

o) (ElET, e Wi Geesie o qwdado suas palavras e usa mter_mmnalmgnte
coloca perto da testemunha, linguagem similar. Igualmente p_resta muita atengao a
inclina-se para frente e, numa | como ela fala e capta sua paralinguagem (velocidade
voz quase inaudivel, | do discurso, volume e compasso). Assim fazendo, o
vagarosatmtgnteM cEﬂeca{:It Bu | Detetive Hamilton constréi o rapport com sua
sou o Detetlve Mark Mamilton...” | testemunha e, dai, aumenta suas possibilidades de

colher informacgdes pertinentes durante a entrevista.

O Detetive Hamilton e outros especialistas reconhecem o papel crucial que o
rapport desempenha em uma entrevista. Derivado do verbo francés rapporter,
significando “trazer de volta,” a palavra inglesa rapport refere-se a uma relacéo ou a
uma comunicacao caracterizada pela harmonial. Com isto em mente, a necessidade
do rapport aplica-se a todas as entrevistas, mas especial aquelas envolvendo uma
vitima ou uma testemunha que experimentou abuso fisico ou psicoldgico. A tarefa do
entrevistador é similar aquela do psicélogo clinico, que deve inicialmente
desenvolver uma ligacdo pessoal com seu cliente antes dos sentimentos intimos
serem compartilhados2. Assim, os investigadores podem aumentar suas habilidades
em construir rapport examinando algumas recomendacdes préaticas derivadas de
uma técnica de modificacdo de comportamento conhecida como Programacao
Neuro-Linguistica.




ENTENDENDO A PROGRAMACAO NEURO-LINGUISTICA

No principio dos anos 70, John Grinder, um professor adjunto de linguistica
na Universidade da Califérnia em Santa Cruz, e Richard Bandler, um estudante de
psicologia, identificaram padrdes usados por terapeutas bem-sucedidos. Eles os
compilaram de uma maneira que poderia ser passado aos outros através de um
modelo conhecido agora como Programac¢ao Neuro-Linguistica, ou PNL3.

A Programacéao Neuro-Linguistica abraca trés conceitos simples. Primeiro, a
parte neuro da PNL reconhece a idéia fundamental que todo o comportamento
humano origina-se de processos neurolégicos, que incluem ver, ouvir, cheirar,
provar e sentir. Em suma, as pessoas experimentam o mundo através de seus
sentidos. Segundo, elas comunicam suas experiéncias verbalmente, através da
linguagem; portanto, a parte linguistica da PNL refere-se a este uso da linguagem+
para comunicar pensamentos. Finalmente, o aspecto programacdo da PNL
reconhece que os individuos escolhem organizar suas idéias e a¢des para produzir
resultados. Cada pessoa também decide como organizar estas idéias de uma
maneira especificas.

Os fundadores da PNL teorizam que as pessoas pensam diferentemente e
que estas diferencas correspondem a sistemas de programagao ou processamento
individuais. As pessoas usam seus sentidos para exteriormente perceberem o
mundo e internamente para “re-apresentar” esta experiéncia. Na PNL, os sistemas
representacionais denotam a maneira como as pessoas captam, armazenam, e
codificam a informacdo em suas mentesé. Estes sistemas pertencem aos sentidos
humanos principais ver (visual), ouvir (auditiva), e sentir (cinestésico). Em um grau
mais baixo, envolvem provar (gustativo) e cheirar (olfativo). As pessoas
constantemente véem, ouvem, e sentem 0 que quer que transpire em torno delas.
Quando os individuos relacionam estas experiéncias a outras, eles mentalmente
acessam as visdes, 0s sons, ou
0S sentimentos associados com

estas experiéncias e
comunicam-nos através de seu
sistema representacional

predominante’.
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CONSTRUINDO O RAPPORT COM A PNL

Realcando uma comunicacédo e, dai construir o rapport representa o aspecto
mais aplicavel da PNL aos investigadores. A habilidade de comunicar-se
eficazmente e construir um rapport surge como uma das maiores contribuicdes para
0 sucesso de um policial em lidar com o publicos. No ajuste de uma entrevista, uma
comunicacao eficaz envolve a habilidade do entrevistador na construgao do rapport
através de acbes e palavras especificas, desse modo construindo confianca e




incentivando o entrevistado a fornecer informacdes. Outros, além de bem-sucedidos
entrevistadores de agéncias policiais tem achado as técnicas da PNL uteis na
construcdo do rapport. Por exemplo, alguns médicos hipnélogos usam o conceito da
‘combinac&o” com clientes altamente resistentes®. Simplesmente adequando seus
comportamentos nao-verbais aquele de cada cliente, usando a linguagem do
sistema representacional preferido do cliente (visual, auditivo ou cinestésico), e
captando o volume, tom, e velocidade do discurso do cliente (paralinguagem), eles
conseguem frequentemente superar a relutancia do cliente em comunicar-se.

Quando o entrevistador intencionalmente alinha-se com uma testemunha ou
suspeito através destas técnicas de combinacdo ou espelhamento, o entrevistado &
mais inclinado a responder ao entrevistador e subsequentemente fornecer a
informag&o. Como um pesquisador aponta, “as pessoas gostam de pessoas que Sao
como elas™. Uma vez que o0s entrevistadores estabelecem o rapport, as barreiras
desaparecem, a confiangca cresce, e uma troca de informacdes acontece. Para
conseguir estes resultados, os entrevistadores devem combinar ou “espelhar” o
cinestésico, linguagem e paralinguagem do entrevistado.

CONSTRUINDO RAPPORT COMBINANDO O CINESTESICO

Combinar a linguagem corporal ou cinestésica de uma outra pessoa
provavelmente é a técnica mais facil e Obvia. Comportamento cinestésico
tipicamente inclui gestos, postura, e movimentos do corpo, tais como maos, bracos,
pés e pernas!l. Entretanto, existe uma diferenca entre imitacdo e combinacdo. Os
entrevistadores devem combinar a linguagem corporal de uma outra pessoa com
subtileza e cuidado; do contrério, a pessoa facilmente podia tornar-se ofendida. As
pessoas quem desenvolvem o rapport tendem a combinarem-se entre si na postura
e gestos. Por exemplo, individuos conversando juntos adotam frequentemente a
mesma postura. Como parceiros numa danca, eles respondem e espelham os
movimentos de cada um com seus proprios movimentos, engajando-se em ac¢des de
respostas mutuas?2.

O Detetive Hamilton emprega o0 aspecto cinestésico da PNL em sua
entrevista. Quando entra na sala de entrevista, ele imediatamente observa a postura
e a posicdo das maos da testemunha. Percebe que ela estd inclinando-se para
frente com sua cabeca baixa. Sua postura, a posicdo de sua cabeca e volume da
fala.

“Uma vez estabelecido o rapport pelo entrevistador, as barreiras
desaparecem, a confianga cresce, e uma troca de informagoes acontece”.

Ao apresentar-se, o Detetive Hamilton puxa sua cadeira para perto da
testemunha e, assim como ela, inclina-se para frente com suas maos postas a
frente. Assim que a testemunha comeca a se abrir e falar sobre o que viu, seu
comportamento ndo-verbal segue gradualmente suave, ao abrir-se mais e sentar-se
mais recostada para tras. Finalmente, com o crescimento de sua confian¢ca no
Detetive Hamilton, ela sente-se confortavel o bastante para relaxar. Ela realinha sua
postura sentando-se ereta e encarando o Detetive Hamilton. Através de cada
mudanca sucessiva em sua linguagem corporal, o Detetive Hamilton capta seu




comportamento, portanto, dando crédito a crenca de que quanto mais profundo for o
rapport construido entre duas pessoas, mais proxima serd a combinacdo da
linguagem corporal.

CONSTRUINDO RAPPORT COMBINANDO A LINGUAGEM

Em virtude de as pessoas usarem a linguagem para comunicarem seus
pensamentos, as palavras que elas escolhem refletem a maneira que elas pensam.
Quando relatando experiéncias, um individuo usa o sistema representacional visual,
auditivo, ou cinestésico para identificar estas experiéncias e comunica-las aos
outros. Por exemplo, uma pessoa cujo sistema representacional predominante seja
o visual dira frases, tais como “eu vejo o que vocé quer dizer,” “isto parece bom para
mim,” “nés vemos olho a olho,” ou “eu vejo a situacdo.” Por outro lado, uma pessoa
cuja preferéncia seja o auditivo usard uma linguagem, tal como “algo me diz...,” “isto
toca uma campainha,” “nés estamos na mesma onda,” ou “isto soa bem para mim.”
Finalmente, uma pessoa que seja cinestésica ou orientada pelo “sentido” fara
indicagdes, tais como “entrarei em contato com vocé,” “como isto te toca?”, “vocé

nao tem que se sentir empurrado a...,” ou “como vocé acha que eu me sinto?"13

Investigadores de sucesso ouvem atentamente a escolha das palavras que
as testemunhas e 0s suspeitos usam. Entdo, eles modelam sua linguagem para
combinar com a do entrevistado, usando frases visuais, auditivas, ou cinestésicas
similares.

Quando a testemunha que passava proximo a um tiroteio finalmente comeca
a conversar com o Detetive Hamilton, ela descreve sua situacdo com frases, tais
como “tremendas pressodes”, “eu me sinto partida em pedacos”, € “eu nao posso me
sentir bem com o que esta acontecendo.” O Detetive responde as declaracbes da
testemunha combinando as palavras. Quando ela fala da “tremenda pressao,” ele
explica maneiras de aliviar a “pressao.” Ele continua a usar frases cinestésicas, tais
como “tire este peso de seus ombros,” para comunicar-se no seu sistema

representacional preferido.

Em virtude de as pessoas processarem as informacbes de maneira
diferente, através de sistemas representacionais distintos, o investigador geralmente
adquire uma valiosa visualizagdo da preferéncia pessoal do entrevistado ao prestar
especial atencdo ao movimento dos olhos desta pessoa. De acordo com a PNL, o
movimento dos olhos, referido como “dicas de acesso ocular,”# refletem a maneira
na qual um individuo processa dados. Portanto, os olhos se movem em direcao
especifica, dependendo do modo preferido de pensamento da pessoa. Os
fundadores do PNL concluiram que os movimentos dos olhos refletem se a pessoa
tem uma preferéncia visual (pensa em termos de imagens), uma preferéncia auditiva
(“ouve” sons), ou uma preferéncia cinestésica (sente ou experimenta emocdes) para
processar informagdes?s.

Tipicamente, as pessoas movem seus olhos para cima em um angulo que os
fazem recordar uma imagem. Algumas pessoas olham diretamente para o lado, o
gue indica que estdo usando o modo auditivo para recordar algo que provavelmente
ouviram antes. Finalmente, individuos que olham em um angulo para baixo apelam
as sensacdes cinestésicas ao recordarem o que sentiram ou experimentaram?s.




Se um investigador observa que uma testemunha olha consistentemente
para cima em angulo, particularmente ao responder as perguntas que exigem a
recordacédo, o entrevistador pode concluir, com um grau de confianca mensuravel,
que a pessoa esta “vendo” uma cena ao recordar a informac¢do. Em termos da PNL,
o sistema representacional preferido deste individuo é o visual. O investigador pode
facilitar a recordacdo dos eventos da testemunha incentivando esta recordacéo
visual com frases como “como isto parece para vocé?” ou “mostre-me o que vocé
quer dizer.” Se a testemunha olha para o lado quando feita uma pergunta a respeito
do que a pessoa viu, o investigador pode incentivar a testemunha a recordar usando
perguntas projetadas para estimular a recordagéo auditiva, tais como “diga-me o que
vocé ouviu” ou “‘como isto soou a vocé?” Finalmente, se a testemunha olha para
baixo em um angulo quando feita uma pergunta pelo investigador, isto pode indicar
gque a pessoa tem uma preferéncia cinestésica. Portanto, o investigador pode
escolher frases que realcem os sentimentos ou emoc¢des da testemunha, tais como
‘como vocé se sente com tudo isso?” ou “vocé pode dar um toque de como tudo
aconteceu?” Ao monitorar atentamente os movimentos dos olhos de uma pessoa e
alinhando as perguntas de acordo com as preferéncias observadas do entrevistado,
0S investigadores podem construir o rapport, consequentemente aumentando a
comunicacao entre si e as pessoas que entrevistam. Enquanto os praticantes da
PNL citam uma conexdo neuroldgica direta entre os movimentos dos olhos e os
sistemas representacionais?’, outros pesquisadores reconhecem a necessidade de
estudos empiricos adicionais!®. Atualmente, os investigadores usam o movimento
dos olhos dos entrevistados como outro possivel indicador de sua maneira preferida
de comunicacéo.

CONSTRUINDO RAPPORT COMBINANDO A PARALINGUAGEM

Combinando os padrbes de discurso de outra pessoa, ou paralinguagem,
constitui a final, e talvez mais eficaz maneira de estabelecer o rapport.
Paralinguagem envolve como a pessoa diz algo ou a velocidade, volume, e
compasso da fala de uma pessoa. Um pesquisador foi mais longe ao afirmar que
combinar o tom ou o ritmo da voz da outra pessoa € a melhor maneira de
estabelecer rapport no mundo dos negdcios?®. O que pode trazer a verdade no
mundo dos negdcios aplica-se ao ajuste da entrevista também. As pessoas podem
falar rdpido ou devagar, com ou sem pausas. Podem falar num volume alto ou tenro
e num compasso alto ou baixo. Entretanto, a maioria das pessoas hao tem
consciéncia de seu proprio ritmo de discurso ou tons vocais. De fato, investigadores
nao tém que combinar com a voz da pessoa exatamente, apenas proxXimo o
bastante para encorajar esse individuo a sentir-se compreendido.

No ajuste da entrevista, retardar o ritmo da fala para corresponder com o
ritmo de uma testemunha titubeante permite a recordagéo e a comunicagao no ritmo
dessa pessoa. Pelo mesmo principio, se uma testemunha fala com mais volume e
em um ritmo mais rapido, o investigador deve tentar combinar a maneira expressiva
a animada de falar da pessoa. Escutando com cuidado e prestando muita atencao a
como as pessoas falam, os investigadores podem, em termos de PNL, ficar “em
sincronia” com as pessoas captando e combinando sua paralinguagem.




Investigadores experientes continuamente empregam esta técnica,
geralmente sem mesmo pensar sobre a mecanica ou o0 processo envolvido. O
Detetive Hamilton igualmente usa este aspecto da PNL em sua entrevista.

A testemunha do tiroteio fala lentamente, como se procurando pelas
palavras certas. O Detetive Hamilton retarda o ritmo de sua fala, dando amplo tempo
para que a testemunha chegue ao ponto que deseja sem se sentir apressada.
Abaixa sua voz para combinar com o ritmo suave e refreia seus questionamentos
para nao interrompé-la. A medida que a testemunha torna-se mais excitavel,
apressando sua fala e aumentando o volume da voz, o Detetive Hamilton apressa
sua fala e aumenta o volume de sua voz, como numa tentativa de espelha-la.
Fazendo assim, demonstra a testemunha que estd interessado nela como um
individuo, e isto permite que ela comunique 0 que experimentou de uma maneira
gue é confortavel para ela.

CONCLUSAO

A testemunha do Detetive Mark Hamilton comeca a sentir suporte e
entendimento do entrevistador, que continua a combinar seu cinestésico, linguagem
e paralinguagem. Quando ele vé-la insistentemente olhar para baixo e para sua
direita, percebe que pode estar processando informacdes no nivel cinestésico e
incentiva ela a falar sobre seus sentimentos. Lentamente, ela comeca a confiar no
Detetive Hamilton.

Desconhecido a testemunha, o Detetive Hamilton estava combinado com ela
de maneira especifica até ela finalmente sentir-se segura o bastante para fornecer
ricos detalhes do atirador e de seu veiculo. Em consequéncia, as necessidades
emocionais da testemunha foram encontradas e, da perspectiva do Detetive
Hamilton, a entrevista foi um sucesso.

“Investigadores de sucesso ouvem atentamente a escolha das palavras
que as testemunhas e os suspeitos usam”.

Este cenério ilustra a importancia de observar atentamente como
testemunhas e suspeitos comunicam-se através de meios nédo-verbais, verbais e
vocais. A Programacao Neuro-Linguistica ndo é um novo conceito nem usado
raramente. De fato, a maioria dos entrevistadores bem-sucedidos emprega alguma
variagcdo dela para conquistar o rapport. Entretanto, sendo consciente do processo e
beneficios associados com a PNL, os entrevistadores podem usar estas técnicas
para sua vantagem. Combinando o comportamento ndo-verbal dos entrevistados, a
maneira com que dizem algo, e até mesmo sua escolha de palavras, os
entrevistadores podem aumentar o rapport e aprimorar uma comunicacdo. Em
consequéncia, o potencial para colher informacdes cruciais necessarias para ajudar
a resolver as investigacdes melhora significativamente.
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