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

Entretanto, a escuta ativa não significa que o ouvinte 
deve receber as informações de maneira passiva. Na 
verdade, é o oposto disso, já que se faz necessário de-
monstrar interesse sobre o assunto e, assim estabelecer 
um vínculo com o outro.

A vantagem óbvia de se praticar a escuta ativa nos ne-
gócios é que é possível estabelecer relações de melhor 

1.       O que é uma escuta ativa? 
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e mais longo prazo com clientes, fornecedores e cola-
boradores principalmente. Em um mundo onde todos 
querem falar, mostrar o como são bons, destacar-se por 
meio do discurso e imagem nas redes sociais, pessoas 
dotadas de escuta ativa destacam-se em silêncio e ga-
nham o respeito daqueles que as conhecem sem a ne-
cessidade de se promoverem.

Como líder e empreendedor, essa habilidade conta 
muito sempre que você for promover ou participar de 
reuniões, no momento de emitir ou receber feedback 
e mesmo ao instruir seus colaboradores sobre tarefas 
que eles têm de desenvolver.

A própria frase já diz, escuta ativa. Isso quer dizer que 
você não estará passivamente observando uma pessoa 
falar, você estará focando sua atenção no que ela está 
dizendo e fazendo o seu máximo para compreender a 
mensagem como um todo, inclusive o que não está sen-
do dito verbalmente. 

Sim, escuta ativa envolve atenção, interesse, concentra-
ção, foco e mensagens não verbais que também chegam 

2. Quais são os passos básicos para 
desenvolver uma escuta ativa?
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até você o tempo inteiro. Isso quer dizer que, diferente do 
que se pensa, escutar não é um “dom” de psicólogos ou 
pessoas boas de ouvido, é uma habilidade que pode ser 
treinada e aprimorada, aumentando seu desempenho 
em todas as áreas.

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

Foque no que está sendo dito:
A primeira coisa que precisa ser feita ao aplicar a escu-
ta ativa é evitar, ao máximo, as distrações que possam te 
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impedir de se concentrar na conversa que está prestes a 
iniciar. Assim, é possível focar no interlocutor, deixando-
-o mais seguro e incentivando-o continuar falando, uma 
vez que ele é o centro da sua atenção.

Caso tenha outros afazeres, é importante que marque 
uma reunião que possa oferecer o tempo necessário para 
que o interlocutor fale, pois, é desrespeitoso interromper 
a fala do outro antes que ele finalize o que está dizendo.
Se o tempo for curto, deixe claro no começo o período 
disponível para este diálogo. É possível ter conversas sig-
nificativas em 5 ou 50 minutos. O mais importante é o 
poder da atenção.

Seja empático:
Ser empático é essencial ao se escutar alguém. Coloque-se 
no lugar de quem está falando e tente entender o que o le-
vou a pensar a respeito e sobre os acontecimentos que o le-
vam a se sentir daquela forma perante o ocorrido. A maior 
parte das pessoas é passional a respeito do que pensa.

Além disso, não selecione partes específicas da conversa 
para se focar. É fundamental que preste atenção e se de-
dique a ouvir todo o discurso, afinal de contas, é impor-
tante não deixar que as suas perspectivas pessoais aca-
bem atrapalhando a comunicação.
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É bem verdade que lidar com opiniões diferentes das 
nossas não é tão simples. Para isso lembre-se que ser 
empático é o oposto de querer expressar sua opinião. Na 
verdade, busque se afastar o máximo possível da neces-
sidade de fazer um comentário seu a respeito do conte-
údo do outro. 

A escuta ativa é uma experiência que será tão bem suce-
dida quanto mais o outro sentir-se seguro para expressar 
o que pensa e sente. A sua opinião sobre o assunto, neste 
momento, é completamente dispensável. 

Abrir mão da necessidade de opinar vai expandir sua per-
cepção ainda mais para compreender com profundidade 
a mensagem que chega. Este será um exercício de em-
patia: quanto menos você deseja opinar, mais será seu 
interesse em entender aquela visão de mundo específica 
de quem fala com você.
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É incrivelmente difícil o exercício de não opinar, mas in-
crivelmente valioso.

Valide:
Depois de ouvir todo o discurso do interlocutor, é impor-
tante que você valide o que a outra pessoa lhe disse. Fra-
ses como: “Eu sinto muito pela situação” ou “Eu entendo 
como essa situação pode estar lhe incomodando” faz a 
pessoa se sentir acolhida.

Da mesma forma, evite frases abertas e sem sentido 
como “Ah, então é isso” ou “Sei como é”. Só diga coisas 
como “eu entendo” e “sinto muito por isso” se você re-
almente sentir esse nível de conexão. Frases de valida-
ção são bem vindas, mas devem ser sinceras. Outra que 
deve ser evitada é “já passei por isso” ou “Já vivi algo as-
sim”. Lembre-se: abra mão da sua necessidade de falar 
sobre você ou suas experiências.

Essa validação, de entender o ponto de vista, vai ajudar 
na formação momentânea de vínculo e melhorar o rela-
cionamento durante a comunicação, tornando o interlo-
cutor mais aberto.
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Perguntas investigativas:
Agora que você ouviu o que o interlocutor tinha a dizer e 
validou a informação, faça perguntas a respeito para se 
certificar que o que você ouviu é, de fato, o que o interlo-
cutor gostaria de dizer.

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

Outro ponto bem importante de se fazer perguntas é que 
você transmite de maneira não intencional ao interlocu-
tor que você estava prestando atenção em tudo o que foi 
dito por ele e sentirá que o fato de perguntar mostra que 
o tema é relevante.
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As perguntas precisam ser contextualizadas. Retorne a 
partes da conversa e peça para que explique melhor al-
guns eventos que são mais relevantes, por exemplo “Você 
me disse que ao entrar na sala se sentiu estranho. Estra-
nho como?” ou até “Quando ela te disse não sua primeira 
reação foi pegar o celular, mas o que estava sentindo na-
quele momento?”. 

As perguntas serão mais relevantes quanto mais con-
textualizadas e investigativas forem. Além disso, não é 
investigar por curiosidade e sim para exercer empatia 
ainda mais forte e entender com mais profundidade o 
que e como aquela experiência relatada tem relevância 
para o interlocutor. 
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Dê o feedback:
Só então, 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 contrário, faça um apanhado geral do que 
aconteceu e agradeça a pessoa por se abrir e conversar 
com você sobre esse assunto. Fale de um ou dois pontos 
que foram mais relevantes para você, e só então, encerre 
a conversa. Mostre como as informações foram recebidas 
e faça elogios ou críticas que sejam construtivas. 
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Para que você consiga direcionar um time, somente ha-
bilidades técnicas não são o suficiente. Você passa quase 
80% do seu tempo lidando com pessoas,e nesse sentido 
a escuta ativa é uma competência imprescindível. 

Escutar ativamente seus colaboradores faz com que au-
mentem sua confiança em você. Além disso, te ajuda a 
compreender melhor o que acontece nas entrelinhas da 
sua empresa. A famosa “rádio-peão” corre com todas as 
notícias relevantes de bastidores que só estarão dispo-
níveis para você caso haja confiança. Também auxilia no 

3. Como a escuta ativa se relaciona 
a liderança?
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entendimento dos pormenores da cultura organizacio-
nal e seus desdobramentos.

Escutar ativamente seus fornecedores ajuda a entender 
seu modo de funcionar e o quanto eles consideram você 
um bom ou mau parceiro. Todo empreendedor sabe 
que os fornecedores não tratam de forma igual cada um 
dos seus clientes. O relacionamento pesa muito, princi-
palmente na participação de promoções, ativações ou 
mesmo melhoria dos prazos de fornecimento. Também 
oportuniza uma melhor percepção do tamanho do for-
necedor e seu tempo de atendimento, ajudando na pro-
gramação da gestão do seu estoque.

Escutar ativamente seus pares permite que você acesse 
experiências de sucesso e fracasso dos negócios alheios 
e traga aprendizados para sua jornada sem que tenha de 
atravessar os mesmos percalços. Também pode ajudar a 
identificar novas oportunidades de negócio ou melho-
rias de gestão a partir da experiência de outros. 

De maneira geral, a escuta ativa apresenta a demons-
tração de interesse pelo o que o outro está falando, seja 
a partir de um novo ponto de vista ou no entendimento 
das dores e necessidades do colaborador.
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É claro que sozinha, a escuta ativa também não poderá 
fazer muitas coisas, mas, com outras técnicas como ges-
tão transparente e a liderança compartilhada, é possível 
tornar o seu empreendimento mais acolhedor, contri-
buindo para o bem-estar de todos.

É hora de começar a falar menos e escutar mais. Vovó já 
dizia: “Você nasceu com dois ouvidos e uma boca!”
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