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1. LEIS DE UM DECIFRADOR

1ª LEI: TODOS TEMOS UMA MÁSCARA 
Ter uma máscara é a maneira que dispomos para disfarçar as nossas vulnerabi-
lidades ou exponenciar as nossas forças para sermos mais admirados ou ama-
dos. A nossa essência pode ser transformada em três máscaras: 

	 Profissional;
	 Social;
	 Pessoal.

Colocar a máscara é a estratégia que utilizamos quando interagimos com o 
nosso grupo social, sejam amigos ou colegas. O que quer dizer que, muitos dos 
nossos comportamentos no trabalho, podem não ser os mesmos que temos 
com o nosso grupo de amigos ou com a nossa família. Ao sair para trabalhar, 
vestimos a máscara profissional e temos comportamentos e ações para que 
sejamos entendidos de determinada forma, com o objetivo de sermos reco-
nhecidos como líderes poderosos e competentes. A máscara pessoal é aquela 
que só o nosso núcleo mais próximo, como a família, conhece, aquela versão 
que se aproxima mais de quem somos na essência. 

É preciso entender que em todas as versões está sempre implícita a es-
sência. Isso significa que não sou diferente no trabalho, na vida profissional e 
pessoal, mas sim que sou a mesma pessoa e coloco a máscara da versão que 
mais combina com quem vou interagir e de quem quero receber admiração. 
Essa essência é proveniente do sistema emocional, porque não padronizamos 
o mundo de uma forma muito racional. 

Imagine uma pessoa que tem muitos conflitos no local de trabalho, mas 
não no seu grupo de amigos. Será que ela é uma pessoa diferente nesses am-
bientes? Será que os amigos e amigas conseguem satisfazer a necessidade 
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emocional de que precisa e o mesmo não acontece no trabalho? E quando as 
necessidades emocionais não são satisfeitas?

Quando a nossa essência tem uma necessidade emocional e ela não é sa-
tisfeita, entramos em modo de alerta, reagindo de três modos diferentes. 

(1) Procuramos satisfazer a necessidade em outro local 
Em um casamento, por exemplo, quando uma das partes tem uma necessi-
dade que não é satisfeita, existe maior probabilidade de traição. É como um 
cliente que deixa de comprar em uma loja e vai procurar o produto que não 
encontrou na concorrência. 

(2) Utilizamos a agressividade 
Essa estratégia é muito comum quando não encontramos o que precisamos 
e não podemos ou queremos procurar em outro lugar. Um bom exemplo é 
pensar em uma pessoa agressiva em casa e submissa no trabalho. Ou seja, a 
falta de poder e reconhecimento no local de trabalho faz com que ela queira 
exercer e compensar esse poder em casa por meio da violência. Acredito que 
uma das razões mais comuns de violência está nas necessidades não satis-
feitas de atenção, amor e reconhecimento, que criam pessoas que sofrem 
e traduzem essa dor em violência verbal ou não verbal para os mais frágeis 
ou vulneráveis. A raiva surge porque temos medo, isto é, ela é a ausência 
de amor, é o desejo de mudar alguma coisa secretamente. Tanto a dor física 
como a rejeição ativam as mesmas zonas do cérebro. Quando somos rejeita-
dos, sentimos como se tivéssemos sido feridos fisicamente. Costumo dizer 
que, quando um dos cônjuges grita com mais frequência com o outro, temos 
ali a necessidade de um abraço. 

Todas as máscaras escondem, em parte, a verdadeira essência e, principal-
mente, escondem a insegurança de pessoas que exageram comportamentos. 
Em muitas empresas, o exagero que revela insegurança é o reforço constante 
de líderes que dizem: “Eu é que mando aqui!”, “Quem é você para decidir alguma 
coisa?!”. É normal encontrar pessoas que falam isso para se afirmar como líderes 
quando, na realidade e inconscientemente, sentem-se em risco na liderança. As 
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inseguranças podem surgir tanto de modo não verbal como verbal, sendo que o 
último, na maioria das vezes, é mais fácil de interpretar. 

Quando sente que temos alguma fragilidade ou que algo pode nos preju-
dicar, o nosso cérebro racional – também responsável pelas palavras – tende a 
compensá-la escondida por meio de frases que equilibram ou escondem essa 
insegurança. Um exemplo é que, quando alguém diz frases como “Modéstia à 
parte” e “Para ser humilde”, acaba revelando insegurança. Modéstia significa o 
desejo de não ser visto, mas o seu uso em excesso revela inconscientemente 
que quer ser notado por não se sentir assim. As pessoas verdadeiramente hu-
mildes não precisam falar isso. O ato de verbalizar a humildade é tentar disfar-
çar a falta dela, e isso acontece porque não se sente reconhecido. Em outras 
palavras, é uma compensação, pois, quando sente falta de atenção ou admira-
ção, o cérebro quer compensar com palavras para disfarçar a falta de modéstia.

Uma das melhores explicações para compreender a insegurança das pessoas 
foi a que ouvi de um dos meus mentores do FBI, e ele compartilha esse exem-
plo muitas vezes.

— Qual é o cão que late mais: o grande ou o pequeno? 

E eu respondi: 

— O pequeno! 

Ele respondeu, sorrindo:

— Por quê? O cão pequeno é o que late mais porque se sente mais inseguro ou 
está se sentindo diferente e sofrendo por isso. Com as pessoas é semelhante. 

Lembre-se: não julgue, investigue mais. Para mim, não existem pessoas más, 
mas sim pessoas que estão sofrendo. E, para decifrá-las, em vez de dizer so-
mente que são más, pergunte-se por que elas fazem o que fazem. Qual é a ra-
zão? Qual é a dor? Qual é a necessidade não satisfeita? 

Quando temos necessidades não satisfeitas, o nosso cérebro tenta com-
pensar aquilo que temos em falta. Quando reforçamos o nosso papel de lide-
rança dizendo “eu que mando”, o nosso cérebro está tentando compensar 
a falta de liderança que sentimos ou a falta de controle que temos sobre as 
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pessoas que deveríamos liderar. Esses comportamentos exagerados não são 
nada mais do que inseguranças. Gritar é um exemplo. Falar alto não demonstra 
controle e domínio. Quando gritamos com os nossos filhos, sabe o que eles 
pensam? Que nos descontrolamos, porque gritar é falta de controle ou falta de 
soluções racionais. Se não conseguimos gerir a situação, aumentamos o tom 
de voz porque estamos perdendo o comando. Assim, se o que queremos é ser 
vistos como líderes, temos que baixar o nosso tom de voz quando falamos com 
os outros. Falar muito rápido também representa falta de controle, e, nesse 
tipo de situação, mostra a vontade de querer ser ouvido e a tentativa de cha-
mar a atenção. E os que interrompem constantemente os outros? São os que 
estão sedentos por atenção ou por poder, por terem medo de serem contra-
riados, assim como acontece com as crianças. 

Uma recomendação para todos os pais: quando estamos em uma con-
versa e as crianças estão interrompendo constantemente, peçam para que 
aguardem a vez delas de falar, para que os deixem acabar a conversa e, então, 
responder em seguida. Se você aceita a interrupção, a criança vai se sentir do-
minando a situação, já que é uma tentativa de controle, seja para dominar a 
casa, seja para chamar a atenção. 

Deixe as pessoas falarem e não as interrompa, ouça para que elas se sin-
tam compreendidas. As pessoas acreditam que, quanto mais tempo falam, 
mais prestígio têm, logo sentem também mais poder. Essa percepção é falsa. 
Em uma interação, quem pergunta mais domina a interação. Muitas conversas 
não são troca de informações, mas sim para exercer domínio ou receber admi-
ração. O debate, muitas vezes, não é troca de informação, e sim validação de 
quem é dominante, quem consegue chamar a atenção dos outros e assim vai 
ganhar mais status. Mais do que saber o que vai dizer, é importante entender o 
que vai perguntar e como vai fazer isso. 

(3) Acabamos nos anulando 
Anular-se é ficar em modo passivo, sentindo que a melhor maneira de reagir é 
evitar lutas, discussões, ou percebendo que não tem força para mudar a situa-
ção. Quem se anula lida com a dor em modo submisso ou apático. 
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Acontece muito em casais, mas também em empresas. Quando a dor é 
tanta e um elemento do casal ou o profissional sente que não há esperança, 
acaba por se anular na relação ou no trabalho, perdendo a vontade de dar e/ou 
receber. Ele simplesmente está ali. 

2ª LEI: TODOS TEMOS UMA INSEGURANÇA,  
MAS PENSAMOS QUE NÃO TEMOS 
Quando temos controle, sentimos segurança, e há inúmeras maneiras de as 
pessoas procurarem controle. Uma das formas é a negativa, que reforça inse-
gurança e é uma sensação falsa de controle, ou seja, o indivíduo é possessivo, 
controlador, agressivo, bolinador ou desvalorizador de terceiros. A maneira 
positiva de buscar segurança é controlar o ambiente ou prever o que vai acon-
tecer. Se tiver a habilidade de planejar e avaliar as possibilidades do futuro, terá 
sentimento maior de controle, sentindo-se mais seguro. 

Aqui não falamos da insegurança consciente, mas sim queremos com-
preender qual é a insegurança mais profunda, saber qual é a consequência que 
a pessoa teme. Conforto e segurança não são a mesma coisa, uma vez que ter 
conforto não implica estar seguro. 

Podemos ter várias inseguranças. A mais básica e a mais primitiva é a de 
sermos rejeitados, porque associamos rejeição à morte. A insegurança é um 
medo? Sim, mas apesar de os medos poderem ser de algo mais específico, 
como aranhas ou cães, não temos propriamente medo dos animais, mas sim 
das consequências que podem nos trazer. O mesmo acontece com medos mais 
racionais, como falar em público, falar com os nossos parceiros, ou conduzir e 
verbalizar uma opinião, entre outros. 

De maneira simples, mas não simplista, vamos pegar o exemplo do medo 
de andar de elevador. Esse medo intenso não é racional, porque a pessoa sabe 
que a probabilidade de ter problemas é baixa. Racionalmente ela tem cons-
ciência disso, no entanto o que acontece quando precisa andar de elevador? 
Há o despertar de um alerta para uma ameaça falsa, mas o piloto automático 
gera o medo pois a regra já está definida. Essa percepção chega diretamente 
ao sistema límbico e já não será interpretada pela parte racional, dirigindo-se 
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à parte da amígdala, que dá instruções para que várias substâncias sejam pro-
duzidas, entre elas o cortisol e a adrenalina, as quais, para reagir à ameaça 
não real, manifestam sintomas de respiração rápida, taquicardia, transpiração 
e sentimento de fuga. É importante conhecermos os nossos medos, saben-
do o porquê e os gatilhos que os fazem despertar. Assim conseguiremos gerir 
melhor as nossas emoções e antecipar as situações menos confortáveis e que 
podem nos prejudicar. Lembre-se de que, com medo, somos mais vulneráveis, 
decidimos e pensamos pior. 

Durante uma discussão, quando existe muita tensão emocional, uma vez 
que as pessoas costumam revelar as necessidades não satisfeitas em forma de 
acusação ou gritos, usam palavras que acabam se arrependendo e depois se 
desculpam, dizendo que, na verdade, não era aquilo que sentiam. Mas a verda-
de é que essas palavras têm origem na essência. Ouça as palavras que surgem 
durante uma discussão mais calorosa para descobrir qual é a dor da pessoa e as 
necessidades que não estão sendo abarcadas, já que nas discussões são ditas 
muitas verdades escondidas. Guiamo-nos mais pelas emoções e pelos senti-
mentos do que pela razão. 

A ansiedade e o medo surgem na parte mais primitiva do cérebro, a amíg-
dala. O medo é uma das emoções mais influenciadoras e persuasivas, uma vez 
que as pessoas agem mais movidas por ele do que pelo prazer. Por que a maio-
ria das pessoas deixa de fumar? Por que muitas pessoas não seguem os seus 
sonhos? Medo! Conhecer o seu medo é o primeiro passo para compreendê-lo. 

Essa regra é muito útil e uma das mais importantes no processo de in-
fluência. Usando esse conhecimento, se conseguir identificar os medos do ou-
tro, você irá controlar mais facilmente o seu comportamento e as suas ações. 
Influenciar por meio do medo não gera uma influência duradoura, só serve 
quando se quer resultados imediatos, e mesmo assim pode gerar resistência. 

Pare de se importar com o que os outros pensam de você, devemos querer 
respeito, mas não precisamos dele. Muitos líderes, devido às suas dores e inse-
guranças, podem ter comportamentos mais rudes, agressivos e depreciativos 
em relação às pessoas, mesmo em frente aos colegas de trabalho, e fazem isso 
para anestesiar a própria insegurança. Ouço dos melhores líderes que, muitas 
vezes, devemos elogiar em público e repreender ou criticar no privado, mas 
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o que observamos no dia a dia e, muito mais nas redes sociais, é criticar em 
público e elogiar em privado. Intimidar, criticar, humilhar e ameaçar não é a 
melhor forma de influenciar, pois o ego ferido faz com que as pessoas reajam 
de três formas: parar (deixam de ouvir); fugir (vão embora); lutar (vão começar 
a discutir e a gritar para contrariar aquilo que está sendo dito).

Influenciar torna-se mais fácil e simples se eliminarmos o medo, fazendo 
com que as pessoas se sintam bem. Esse é o segredo. 

Uma pessoa que se autoelogia muito está procurando o amor do outro, 
querendo tornar-se mais atraente para que ele goste mais dela. No fundo, a 
insegurança é a antítese da compensação. Quanto mais compensamos uma 
coisa, mais precisamos dela. E isso prejudica várias relações, pois, quando que-
remos amor, nos esquecemos de dar amor. Esse é o grande desafio: dar e re-
ceber amor.

Ao falarmos com alguém, qual é o interesse que queremos satisfazer? 
Primeiro, será o nosso ou o do outro? É o nosso, porque tudo o que fazemos é 
para ganhar e aqui está a questão. Quando queremos seduzir alguém, temos 
que ter em mente três etapas: começar a compartilhar amor; contrariar a ne-
cessidade inata de satisfazer o nosso interesse; e, quando tentamos negociar 
com alguém, nossa principal preocupação é ganhar a negociação, ajudar o ou-
tro a ter o que ele quer, para que também nos dê aquilo que queremos, tendo 
em vista os interesses dele como prioridade. 

Abaixo estão as três perguntas que devemos sempre fazer, a partir de 
hoje, para que tenhamos mais conhecimento sobre o outro. 

	 Como ele quer receber amor? 
	 Qual é o interesse dessa pessoa? 
	 O que posso dar para que tenha vontade de me dar o que preciso? 

Ou seja, como a pessoa gosta de ser amada, qual tipo de amor ela quer; 
segundo: o que ela ganha em falar ou em interagir comigo; e terceiro: o que ela 
ganha em negociar comigo. 

Em cada interação, para ter maior poder de encantamento e não cair em 
armadilhas emocionais, pergunte-se: o que essa pessoa ganha comigo? O que 
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ela precisa? O que ela quer? Qual é o seu medo? Nem sempre os ganhos são ma-
teriais, como dinheiro ou coisas, podem ser emocionais, como amor, reconheci-
mento ou atenção, e podem ser sociais, como promoções, aceitação e proteção. 

Muitas vezes, não nos fazemos essas perguntas e simplesmente nos dei-
xamos levar, ficando mais vulneráveis às possíveis tentativas de manipulação, 
por isso pergunte-se mais vezes o porquê. Saiba o motivo de uma pessoa que-
rer interagir com você, o que ela quer ganhar. Não existem almoços grátis.

3ª LEI: SOMOS PRODUTO DA NOSSA INFÂNCIA 
Há uma lei muito importante que cria regras de interação com as pessoas 
nas mais diversas situações, dentre elas a infância. Até os 7 anos, estamos em 
modo hipnótico e, até os 12, consolidamos o perfil comportamental, o que 
quer dizer que, nesse período, somos como esponjas, absorvendo compor-
tamentos e regras. Para isso, as crianças não ouvem o que os pais dizem, mas 
sim observam o que eles fazem e imitam os seus comportamentos, adotando 
aqueles que os fazem se sentir mais amados, seja pela atenção positiva, seja 
pela atenção negativa. 

Uma pergunta simples: em sua infância, de quem você queria mais 
admiração? 

Quando somos crianças, tendemos sempre a querer e pedir mais admiração 
de um dos progenitores. Quando fazia algo bom, a qual deles queria mostrar pri-
meiro? Enquanto crianças, percebemos que existem regras e comportamentos 
que satisfazem mais algum deles e repetimos essas ações como forma de ob-
termos admiração. Procuramos amor por meio de comportamentos valorizados 
por nossos pais, sejam eles bons ou não. Por exemplo: quando uma criança tira 
nota 10 em um trabalho escolar e aquela pessoa de quem ela procura mais ad-
miração lhe responde: “Não fez mais do que a sua obrigação”. O que essa criança 
sente? Se o outro não a admirou por causa dessa nota, quer dizer que o que ela 
está fazendo não é suficiente para receber a atenção tão desejada.

Crianças que se comportam tentando chamar muito a atenção têm mais 
inseguranças. Temos que nos lembrar de que comportamentos de com-
pensação são inseguranças. Por vezes, mesmo que tenhamos feito muito, 
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dificilmente vamos ter o amor daquela pessoa, e a sensação é de que temos 
que sempre dar mais para conseguirmos o amor. 

Por que existem pessoas perfeccionistas? Muitas vezes, a maioria dos 
comportamentos de perfeccionismo está associada à infância. Quando o pai, 
a mãe ou o cuidador diz à criança que o que ela faz não é suficiente, ela tor-
na-se perfeccionista porque sente que nada é suficiente. O curioso é que essa 
criança, se não tiver consciência disso, levará esse comportamento até o fim 
de sua vida. Quando chegar ao mundo profissional, terá sempre o pensamento 
perfeccionista para buscar o amor do seu superior hierárquico. No âmbito fa-
miliar, fará exatamente o mesmo para obter o reconhecimento do seu parceiro 
e dos seus filhos. 

Temos que compreender quais são os comportamentos que tínhamos na 
infância e agora se aplicam na vida adulta. Quando passamos por uma infância 
marcada pelo bullying e nos ensinam que devemos retaliar de forma agressiva, 
na idade adulta, perante um desafio no trabalho, responderemos de modo ex-
plosivo, devido à regra que criamos na infância. Se quando criança descredibili-
zamos professores, por exemplo, quando nos tornarmos adultos teremos mais 
dificuldade em respeitar figuras de autoridade, como superiores hierárquicos. 
Outro exemplo é de quem sempre ouviu “não” enquanto ainda era pequeno 
e teve a sensação de que a sua opinião não interessava. É comum que, nesses 
casos, pais e cuidadores pareçam sábios. E assim temos adultos habituados a 
sensação de que só serão amados quando fizerem aquilo que foi pedido e que 
sentem que suas questões não são válidas, tendo uma dificuldade enorme em 
compartilhar uma opinião. 

Se olharmos à nossa volta, iremos perceber as regras já definidas em nós, 
e como muitas delas já vêm desde a infância. Por isso, quando observar o outro 
a partir de agora, pense qual é a regra que ele ou ela criou para buscar o amor 
na infância, porque o que ela expressa agora é exatamente o que ela expressa-
va quando criança e vice-versa. Esse aprendizado foi muito enriquecedor para 
mim. Até nas minhas próprias ações eu tento perceber, interrogando-me por 
que desafio mais um determinado tipo de pessoa, por que tenho necessidade, 
às vezes, de compensar comportamentos. 

Será que conseguimos criar regras novas ou quebrar esse padrão? 
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Sim. Primeiro precisamos ter consciência de quais são as regras que 
criamos e não tínhamos consciência. Depois precisamos perceber se deter-
minada regra nos aproxima ou nos afasta daquilo que queremos. Podemos 
ter regras positivas ou negativas de acordo com a nossa infância. Se as re-
gras foram criadas para ter a aprovação de alguém, são positivas, mas, se as 
regras foram criadas para desafiar em forma de vingança, dor ou desafio, 
são regras negativas. 

Na infância, há também outro fator que pode determinar a vida adulta. 
Há pessoas que não gostam de ser ajudadas, querem fazer tudo sozinhas, 
não gostam de pedir ajuda quando precisam, desejam sempre cuidar dos ou-
tros, não exprimem os sentimentos e acham que os outros têm que adivinhar 
o que querem. São pessoas exigentes, que na maioria dos casos sofreram 
carência de amor de uma das pessoas mais próximas durante a sua infância. 

4ª LEI: O AMBIENTE É  
RESPONSÁVEL PELAS CRENÇAS 
O ambiente é onde nós estamos, a sociedade em que estamos inseridos, o país 
em que habitamos, a cultura em que vivemos. Todas essas variáveis influen-
ciam o nosso comportamento. 

Nós convivemos com pessoas semelhantes a nós, andamos e queremos 
estar com o nosso grupo. Por isso somos, muitas vezes, o resultado das pessoas 
com que nos relacionamos. Um dos meus mentores diz: “Se quer saber como 
será o seu futuro, observe com quem anda com frequência. Olhe para o futuro 
dessas pessoas e verá que o seu será muito semelhante”. Sabemos que o am-
biente é poderoso e influencia sempre nossos comportamentos. Nós somos 
pressionados pelo grupo, então o ambiente vai fazer com que nossos compor-
tamentos sejam modelados de certa forma. Viver com pessoas felizes nos faz 
mais felizes, viver com pessoas medrosas nos torna mais medrosos – é biologia 
e evolução, porque assumimos o comportamento da sabedoria do grupo, ve-
mos nele segurança e aumentamos a nossa probabilidade de sobrevivência. 
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5ª LEI: O CONTEXTO IMPORTA 
O contexto, ao contrário do ambiente, informa o que acontece esporadica-
mente em um determinado momento, independentemente de local, crenças 
ou valores. São acontecimentos aleatórios, enquanto o ambiente é menos mu-
tável, são as crenças, valores e gostos aos quais somos expostos de acordo 
com o local em que crescemos, com quem interagimos regularmente, algo a 
que fomos expostos consecutivamente que define o contexto.

Algumas pessoas só revelam a sua verdadeira essência em certos con-
textos, quando são desafiadas. E temos que compreender isso, não aceitar. 
Pergunte-se sempre o que aconteceu ou quais são as regras para que deter-
minada pessoa adote certo comportamento. É necessário averiguar porque 
todos os contextos têm regras. Por exemplo, quando vamos a uma farmácia, 
quais são as regras que, normalmente, teríamos que cumprir, em termos so-
ciais, antes da pandemia de covid-19? Chegávamos à farmácia, entrávamos 
no local, pegávamos uma senha para fazer o pedido e esperávamos ali dentro, 
andando livremente. Ao sermos chamados, íamos até o balcão, sem máscara, 
pedíamos o que precisávamos, pagávamos e vínhamos embora. Essas são as 
regras de ambiente padrão, é o comportamento esperado há muito tempo 
e que a maioria das pessoas tem quando vai a uma farmácia. O contexto de 
pandemia alterou esse comportamento. E aqui está o poder do contexto. É 
necessário e importante compreender quais são as tarefas repetitivas e ro-
tineiras do ambiente, como normalmente as coisas se processam, para com-
preender alterações devido ao contexto. Saber que as regras do ambiente 
foram desafiadas gera um alerta de que algo deve ter mudado devido a um 
novo contexto.

Imagine que vai tomar café no Starbucks. Qual é a regra? Vamos para a fila, 
esperamos e somos atendidos, pedimos o que queremos, pagamos e falamos 
o nosso nome. Depois esperamos e somos chamados. Agora, se você entra no 
Starbucks, pede o café e não perguntam o seu nome, o que você faz? Acha 
estranho ou fica perdido? Pensa que supostamente deviam ter perguntado o 
nome e, se não o fizeram, é porque algo está errado. Houve uma quebra das 
regras do ambiente, o que o fará sentir a necessidade de entender a razão des-
sa anomalia. Investigue mais e questione-se se aquele funcionário é novo, se 
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não quer simplesmente seguir as regras, se não as respeita ou se está tendo 
apenas um dia ruim. 

6ª LEI: DETECTAR O QUE É UMA ANOMALIA 
Tendo agora consciência dos comportamentos – da máscara, das regras da 
infância, do ambiente e do contexto –, vai conseguir mais facilmente detec-
tar aquilo que não é padrão em uma determinada situação, perguntando-se 
o que deveria estar acontecendo e não está ou o que está e não deveria estar. 
Quando isso acontece, chamamos de anomalia. 

Um exemplo de anomalia simples é este: uma equipe de futebol festeja os 
gols do time adversário. Outro exemplo: imagine que vamos ter uma reunião 
com o CEO ou com a administração de uma empresa e vestimos calça jeans, 
camiseta e tênis. Será que essa é a roupa mais adequada de acordo com o 
ambiente e o contexto? Não, é uma anomalia.

Se há uma anomalia, ela irá gerar atenção redobrada. Muitas vezes, temos 
tendência a não dar importância aos comportamentos anômalos. Por exemplo: 
em um ambiente profissional, uma pessoa cumprimenta e toca em todas as pes-
soas, com exceção de uma. Por quê? Por qual motivo ela toca em todos os cole-
gas menos em um? O que ela quer e do que esse colega tem medo?
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