Combaterea stresului si relationare
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WPresiunea temporala cronica si solufji k¥

HGandirea optima si valoarea sa adaptativ-creatoare ke

W25 de drepturi care conduc la bunastare psihica »»

BCum sa spargi cercul vicios al auto-sabotarii prin stres ¥¥

BCum sa abordezi calm criticile nefondate »»

BCum sa ramai calm in fata presiunii rr

M Procesul de rezolvare a problemelor 8D ¢

H Dezamorsarea celor opt cauze ale conflictului k¥

ENOU! Potentialul nebanuit al laudelor — recunoasterea muncii de calitate ¥«
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BNOU! Comunicarea non-verbala. Sa descifram semnalele subtile sau subliminale ¥

HEnergie pentru o zi grozava la serviciu

HAplanarea si dezamorsarea conflictelor

EComunicare non-verbala: ce spun gesturile, mimica, postura despre personalitate?

BGandire de grup vs. Gandire de echipa

Presiunea temporala cronica si solutii de management eficient al
timpului

Am facut din pacate aproape toti cunostinta cu sentimentul
de tracasare sau hartuire temporala. Aceasta tensiune
indica un dezechilibru creat de suprasolicitarea ce are la
baza sarcini concurente, termene-limita nerealiste,
incarcarea de rol sau incongruenta dintre roluri
profesionale si cele asumate in plan social sau familial. O
sursa de tensiune provine din nevoia de coordonare atenta
a bugetului de timp, prin orientarea concomitenta spre
sarcini si spre relatii. Prea cufundati in sarcinile tactice prin
orientarea pe termen scurt, riscam sa pierdem din vedere
obiectivele strategice si ne risipim eforturile in mod
neproductiv.

Cum te adaptezi la comprimarea timpului:

BApelezi la rutine socio-temporale fixe: impunerea unor practici predictibile, relativ constante, delimitarea neta dintre
»timpul productiv” si pauze, ca si intre diverse momente ale zilei (demarcarea dintre activitatile de dupa-amiaza si
cele de seara: contracarand obiceiul ,toxic” de a lua acasa problemele de la serviciu)

HFaci liste personale (mentale sau scrise): ,antidot” contra uitarii. Exemplu: to-do list cu anticiparea agendei zilnice,
liste de cumparaturi etc.

HFolosesti aparatura electronica si electrocasnica si/ sau sa externalizezi munca domestica pentru a economisi timp
si a facilita comutarea de la o activitate la alta si jonglarea cu sarcini distincte

Witi mentii 0 agendé& de intalniri si evenimente, prin apelul la mijloace electronice de coordonare temporala
(Smartphones cu aplicatii de management al timpului, e-mail si e-calendar, sisteme de avertizare in trafic — GPS etc.)

Wit planifici si simplifici sarcinile de baza (folosirea unei liste de activitati, eliminarea intreruperilor si a altor surse de
perturbare, de exemplu inchiderea usii la birou pentru a preveni intreruperile)

HEsti atent(a) la nevoile personale de baza (inveti sa refuzi cu tact sarcini aditionale sau nu te oferi voluntar pentru
proiecte suplimentare; stabilesti prioritati specifice si actionezi conform acestora; te bucuri de micile placeri, tabieturi
si capricii care conteaza pentru bunastarea ta psihica
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EStabilesti unele limite in relatiile cu ceilalti, evitdnd contaminarea timpului liber cu prea multe obligatii sociale

Witi reduci aspiratiile legate de consumul de timp si bani (eviti cumparaturile din impuls, nu urméresti reclame pentru
a reduce tentatiile achizitive etc.) si eviti disiparea in prea multe activita{i care supra-incarca agenda (nu iti propui ca
Tntr-o zi de week-end sa ajungi si la film, si la tenis, si la terasa cu prietenii, si o fuga intr-o vizita la rude)

HRenuntj la standarde de perfectiune precum ambitia de a-{i asuma tot mai multe responsabilitati profesionale cu
riscul de a claca, a pastra curatenie impecabila acasa sau a excela in tot ceea ce i{i propui sa realizezi Nu uita:
Timpul este resursa cea mai pretioasa de care dispunem! Hai sa nu-| irosim!

Unde gasesti mai multe informatii si inspiratie? Poti incerca urmatoarele lecturi pentru dezvoltare personala:
+Carstoiu, C. (2008). ,8 greseli In managementul timpului (si cum sa le eviti) plus 59 de tehnici verificate de crestere
a eficientei personale” (Audiobook). Audiosfera

rGrisham, G. & Lee, S. (2007). ,Manipularea timpului pierdut — faci ce vrei, dar stii ce vrei? (Manualul tau de
organizare)”. Ed. Antet.

rrHutter, H. (2010). ,Managementul personal al timpului”. ALL

wMerrill, A.R. & Merrill, R.R. (2011). ,Despre lucrurile care conteaza: Plan complet pentru crearea unui echilibru
dinamic Tntre munca, familie, timp si bani”. BusinessTech.

+Quain, B. (2007). ,Castiga timpul de partea ta”. Curtea Veche.

rrSavoyat, B. (2007). ,Secretele eficientei — cum sa faceti mai mult intr-un timp mai scurt”. Irecson
reServan-Schreiber, J.L. (2005). ,Noua arta a timpului impotriva stresului”. Elena Francisc Publishing.

Gandirea optima si valoarea sa adaptativ-creatoare

Adaptarea optima la realitate presupune:

HStarea de congruenta dintre experienta si imaginea despre sine (perceperea corecta, realista,
a punctelor forte si a limitelor personale, imaginea de sine sanatoasa si o reprezentare
echilibrata asupra opiniilor celorlalti fata de propria persoana);

WAcceptarea increzatoare a lumii agsa cum este, raspunsuri rationale la solicitarile mediului,
comunicarea i angajarea atat in activitatile care cer efort, cat si la cele recreative .

Managementul eficient de sine cuprinde si exersarea gandirii optime. Gandirea optima
reprezinta acel ,software mental necesar ca sa-{i atingi capacitatea maxima in orice situatie”
(Glickman).

»Frazele care ucid” fluxul gandirii optime sunt: ,nu va merge”; ,nu e momentul sa riscam, n-am mai procedat
niciodata in felul asta”; ,nu am timp”; ,nu sunt pregatit”; ,pare valabil in teorie, dar am mari indoieli daca va merge in

practica”; ,ceilalti decidenti nu vor accepta niciodata”; ,nu trebuie sa schimbam prea repede...”; ,lucrurile merg si asa,
de ce sa schimbam?”; e prea devreme/ prea tarziu”; ,sa mai asteptam, sa mai vedem”.



O persoana care aplica gandirea optima pune intrebari constructive pentru a explora cele mai potrivite optiuni si a
gasi cele mai bune solutji.

Gandirea optima nu se confunda cu optimismul, nici cu gandirea pozitiva, deoarece procedeaza la o analiza si
evaluare realista —testarea realitatii - si la prioritizare, pentru a dobandi un maxim de eficienta in abordarea
provocarilor. Numerosi oameni de succes, formatori de opinie, opteaza si pledeaza pentru gandirea optima:

W, Trebuie sa facem tot ce ne sta in putinta. Este responsabilitatea noastra sacréa ca fiinte umane.” (Albert Einstein);
W, Sa-ti trdiesti cat mai bine viata e cea mai importanta céalatorie din viata ta” (Oprah Winfrey);

W, /ntra in joc si fa tot ce-ti sta in putinta. E tot ce poti face” (Tiger Woods)

W“Oamenii dau intotdeauna vina pe imprejurdri pentru ceea ce sunt. Eu nu cred in imprejurari. Cei ce reusesc in

lumea aceasta sunt oamenii care cauta imprejurarile dorite de ei i, daca nu le gasesc, le creeaza” (George Bernard
Shaw)

Gandirea optima se opune unor abordari disfunctionale ca sindromul NIMBY (acronim de la engl “Not In My Back
Yard”) — ca atitudine a celor care spun ,Nu ma priveste, nu e de competenta mea” si nu isi asuma preocupatri care i
privesc personal. Gandirea optima combate de asemenea teama de esec si teama de succes.

Cea din urma poate suna paradoxal, nsa in multe cazuri oamenii se auto-saboteaza si isi compromit sansa de a
evalua la nivelul potentialului lor prin teama ca aspiratiile lor nu au sorti de izbanda si deci nu merita efortul
suplimentar necesar pentru a le atinge.

lata principiile dupa care se ghideaza cei ce aplica gandirea optima n conduita zilnica:

1. Sunt responsabil pentru valorificarea la maxim a vietii mele.
W2. Detin controlul asupra propriei vieti.

H3. Ma plac pe mine insumi.

H4. Ma Tmpac cu ceilal{i oameni.

W5. Merit sa am ceea ce imi doresc.

H6. Merit ce este mai bun in viata.

H7. Pot avea tot ce e mai bun in viata.

W8. Ma simt in largul meu cadnd am succes.

W9. Consider esecul ca pe un prilej de a invata ceva.

W10. Accept ceea ce este in afara controlului meu si optimizez ceea ce se afla sub controlul meu.
H11. Pot face fata unui refuz.

W12. Pot face fata durerii.

W13. Sunt fericit(a) ca traiesc.



H14. Fac tot ce-mi sta in putere si dau vietii mele tot ce e mai bun in mine.

W15. Accept negativitatea ca parte fireasca a vietii.

W16. Sunt realist(a) in asteptarile mele de la mine, de la ceilalti si de la viata.

W17. Sunt capabil(a) sa —i inspir pe ceilalfi, astfel incat sa scot la iveala tot ce e mai bun in ei.

W18. Pot face fata cu bine unui conflict.

m19. Tmi realizez telurile cele mai importante.

W20. Ma impac bine cu toate sentimentele mele.

W21. Sunt incantat(a) de perspectivele mele profesionale.

W22. Atunci cand evaluez riscurile, examinez scenariul cel mai rau, precum si planul de a-l contracara.
W23. Fructific la maximum tot ceea ce Tntalnesc in cale.

W24. Aleg in mod constient care imi sunt scopurile si prioritaile.

W25. Stiu si incerc sa Tmi depasesc credintele fundamentale care ma limiteaza: auto-sabotaj, mediocritate,
compromis, complacere Tn comportamente contraproductive sau distructive.

W26. Ma aflu acolo unde e nevoie sa fiu in viata mea, chiar in acest moment.

25 de drepturi care conduc la bunastare psihica

Adesea ne concentram doar asupra obligatiilor care ne revin gi
cumva pierdem din vedere faptul ca avem si drepturi pe care sa
ni le asumam, aparam si promovam in mod activ. Nu incheiem
un contract psihologic cu noi ingine pentru a fi cel mai bun
ambasador al imaginii noastre.

Daca vom fi primii care ne recunoastem propriile drepturi, ceilalti
semnificativi din jurul nostru nu vor ezita sa actioneze in
consecinta. Aceste drepturi fundamentale presupun acceptarea
propriilor limite si slabiciuni, dar si a punctelor forte si a libertatilor
de care beneficiaza o persoana:

W1. Am dreptul sa cer ceea ce doresc.

W2. Am dreptul sa refuz solicitarile carora nu le pot face fata.

W3. Am dreptul sa-mi exprim sentimentele, fie ele pozitive sau negative.

B4. Am dreptul sa-mi schimb opiniile.

H5. Am dreptul sa comit greseli si sa nu fiu totdeauna perfect.

H6. Am dreptul s& ma conformez propriilor mele sisteme de valori.

W7. Am dreptul sa spun “nu” la tot ceea ce mi se pare ca nu sunt pregatit sa fac, este periculos sau imi incalca
sistemele de norme si valori.

H8. Am dreptul sa-mi stabilesc propriile sisteme de prioritatj.

H9. Am dreptul sa nu ma simt responsabil pentru comportamentele, sentimentele si problemele celorlalfi.
H10. Am dreptul sa solicit onestitate din partea celorlalfj.

H11. Am dreptul sa ma supar pe o persoana la care {in.

H12. Am dreptul sa fiu eu Tnsumi.

H13. Am dreptul sa ma simt speriat si sa spun acest lucru celorlalii.

H14. Am dreptul sa spun “nu stiu”.

H15. Am dreptul sa nu prezint scuze si s nu-mi justific comportamentul.



W16. Am dreptul sa iau decizii bazate pe propriile mele sentimente.

W17. Am dreptul sa-mi satisfac propriile trebuinte in timpul si in locurile pe care le consider potrivite.
W18. Am dreptul sa ma distrez si sa fiu frivol.

H19. Am dreptul sa fiu mai sanatos decéat cei din jurul meu.

H20. Am dreptul sa ma aflu intr-o ambianta in care nu se abuzeaza de persoana mea.

W21. Am dreptul sa-mi fac prieteni si sa ma simt bine in preajma celorlalfi.

W22. Am dreptul sa ma schimb si sa evoluez.

W23. Am dreptul la respect din partea celorlalti fata de propriile nevoi si dorinte.

W24. Am dreptul sa fiu tratat ca o persoana demna de respect.

W25. Am dreptul sa fiu fericit(a).

Urmatorul tabel prezinta o analiza comparativa intre atitudinile si comportamentele persoanelor cu stima de sine
ridicata, respectiv scazuta:

Persoanele cu stima de sine ridicata Persoanele cu stima de sine scazuta
HPrefera independenta. Experimenteaza cai noi de actiune ESunt influentabile si foarte sensibile mai ales la
si solutii inedite; sunt creativi, isi asuma responsabilitati feedbackul negativ din partea oricui: fie ei membrii

familiei, prieteni apropiati, cunostinte intamplatoare
sau necunoscuti.

Hinterpreteaza situatiile neobisnuite ca fiind provocatoare; Wisi subliniaz& insuccesele, chiar se scuzi pentru

nu amenintatoare si apreciaza riscul; hazardul; orice ocazie cand ies Tn evidenta. Evita
imprevizibilul. isi asumé& consecintele actiunii lor. Este mai responsabilitatile sau sarcinile noi. Considera ca,
importanta parerea sa despre sine decat impresia altora. daca ar disparea, nimeni nu ar observa sau regreta.
BGandesc pozitiv; pun accent pe partea buna a lucrurilor. HAnticipeaza drept negativ deznodamantul majoritatji
Sunt mandre de realizarile lor si impacate cu esecurile; nu situatiilor; se simt lipsite de valoare si de energie.

regreta trecutul; privesc cu speranta spre viitor.

HSimt ca merita iubire si respect si au grija ca si ceilalfi sa HRenunta usor; descurajandu-se la primul obstacol
o afle. Se adapteaza cu relativa usurinta la realitatea intalnit in cale. Se auto-compatimesc; socotind ca
prezenta. nimanui nu-i pasa de ele si nu sunt demne de iubire.
BSocializeaza cu placere si manifesta relaxare si simful BSunt inclinate spre dezadaptare, la cea mai mica

umorului n interactiunile sociale Persevereaza si trateaza schimbare considera ca toata lumea se prabuseste.



esecurile ca experiente de invatare.
# Nu suporta frustrarea si ambiguitatea;

Wisi acorda singuri intariri pozitive, nu sunt dependenti de Hisi exprimé intr-o maniera neadecvata (deghizats;
laudele celorlalti Sunt fericiti si in general lipsiti de griji. proiectatd; amplificata etc.) emotiile sau si le neaga;
Sunt expresivi in afirmarea individualitatji. considerandu-le o slabiciune.

& Umorul lor; atunci cand se manifesta; este coroziv;
ironic sau amar;

BConsidera ca succesul nu este imperativ, ci important BAuU nevoie de reconfirmari continue; sunt constant
este sa incerci, sa faci tot posibilul si sa apreciezi procesul, coplesiti de griji si probleme.

nu doar rezultatul. Considera ca cei dragi fi vor ajuta

oricand au nevoie.

HPot amana recompensele imediate Tn schimbul unor WSe considera neimportanti si nu se afirma, isi
satisfactii pe termen lung. ascund adevarata identitate. Considera ca este
foarte dificil sa-ti faci prieteni si sa ti-i pastrezi.

Semnale de alarma care iti spun ca lucrezi prea mult

Organizatia Mondiala a Sanatatji defineste stresul ca pe o reactie
adversa pe care oamenii o resimt in confruntarea cu presiuni excesive
sau solicitari percepute ca impovaratoare.

Atunci cand din accidental devine permanent, in forme acute sau
cronicizate, stresul ameninta echilibrul emotional, capacitatea decizionala
si rezolutiva, eficienta si sanatatea. Si in cazul managementului stresului,
strategiile cele mai utile permit preventia, iar combaterea este mai
complicata.
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Care sunt principalele cauze ale stresului in organizatie?

ESchimbare (incertitudine, flexibilitate, inovatie)

HRelatii (comunicare, suport)

HSolicitari (termene-limita, dubla / multipla subordonare)

HControl (reglementari de norme si proceduri percepute ca prea constrangatoare, neclare sau prea ,relaxate”)
HCe factori conduc la auto-sabotare si prin urmare trebuie limitati in influenta sau, preferabil, blocati complet?

BENerabdarea si impulsivitatea specifice personalitatii de ,tip A” care ne face mai vulnerabili la frustrare si
dramatizarea sau exagerarea consecintelor negative, ostilitate, nevrotism si agresivitate

HPesimismul ne coloreaza experientele in nuante de gri sau negru sumbru. Astfel, nu receptam decéat aspectele
defavorabile din lumea care ne inconjoara, ne deprivam de sursele de bucurie si incurajare si avem reactii



dezadaptative, riscand sa ajungem la depresie.

Putem combate pesimismul prin restructurarea cognitiva, ce presupune:
HTehnici de a sublinia avantajele ce decurg din anumite situatii, prin liste mentale sau scrise

HRepetarea unor mesaje mobilizatoare, cu ajutorul vocii interioare
HConstientizarea emotiilor negative
minconjurarea de obiecte care s& genereze stari mentale pozitive

Stresul reprezinta o reactie adversa generata de prea multa presiune, impresia ca nu facem fata solicitarilor zilnice
sau ca timpul este insuficient pentru a realiza ceea ce ne-am propus.

Exista si forme pozitive, de eu-stres (benefic pentru mobilizarea corpului, incitdnd la actiune pentru atingerea
obiectivelor urmarite). Stresul poate fi convertit astfel in energie si forta vitala.

Formele negative (,distress”) perturba actiunea, printr-o tensiune asociata cu disconfort si anxietate

&5 S
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lata cateva simptome si semnale de alarma care iti indica un nivel accentuat de stres:

Hindicatori psihici: inabilitatea de a te concentra sau de a lua decizii simple, amnezie / pierderi subite de memorie,
distragerea atentiei, deficit de intuitie si creativitate (sau pana de inspiratie), ingrijorare, gandire negativa, depresie si
anxietate.

Hindicatori emotionali: tristefe accentuata, inexplicabila, iritabilitate, impulsivitate, schimbari dese de dispozitie,
sensibilitate sporita la critica, atitudine defensiva (se justifica pentru acuzatii imaginate), sentimentul ca pierzi
controlul, demotivare pentru implicarea in activitatile curente, dar chiar si in cele speciale, placute (ex: petreceri,
concerte, spectacole, vacante etc.).

HAlte simptome emotionale: lipsa Increderii, suspiciune generalizata, frustrare, pesimism, opozitie sau negativism,
nervozitate si chiar agresivitate, deprecierea stimei de sine.

Hindicatori fizici si fiziologici: dureri, spasme musculare, tensiune, scragnirea dintilor; raceli / infeciji frecvente,
constipatie / diaree, luarea sau scaderea in greutate, indigestie / arsuri / gastrite / ulcer, hiper-ventilare / senzatie de
nod in gat / intepaturi, ameteala / palpitatii, greata / atacuri de panica, dereglarea ritmului circadian si metabolic
(tulburari de somn, de pofta de mancare, de libido), dereglari menstruale, probleme cardiace, hiper-tensiune arteriala.

Hindicatori comportamentali: persoana nu isi gaseste timp pentru relaxare sau alte activitati agreabile, este
predispusa la accidente, neatenta, creste consumul de alcool, tutun, cafeina sau substante interzise (ajungand pana
la abuz), dependente de tot felul, inclusiv workaholism, management defectuos al timpului si / sau standarde slabe de
calitate si profesionalism Tn sarcinile realizate; absenteism; infatisare neglijenta (ca ingrijire corporala, vestimentatie,



machiaj etc.), ticuri nervoase in gestica si mimica, neliniste, somn neodihnitor sau insomnie, izbucniri furioase,
tendinta de simulare / disimulare / mitomanie.

Un remediu impotriva stresului la birou este acela de a-ii fixa scopuri clare, de a intelege motivul pentru care prestezi
0 anumita activitate. Merita sa te detasezi un moment din iuresul intdmplarilor zilnice ca sa reflectezi cat mai limpede
la planul a ceea ce ai de facut si sa stabilesti coordonatele, etapele intermediare si scopul final al actiunilor tale.

Ca sa nu fi coplesit de volumul de munca, fii sincer(a) si recunoaste atunci cand nu dispui de resursele necesare
pentru a finaliza sarcinile. Nu te considera indispensabil, nu Iasa totul sa se aglomereze in ultimul moment, cand
lucrurile deja scapa de sub control si situatia devine disperata.

Nu este un semn de slabiciune si nu ii prejudiciaza reputatia sau competenta profesionala daca soliciti sprijin si
delegi, avand incredere ca si ceilalii colegi pot respecta standardele de calitate pe care le indeplinesti tu. Evita sa-ti
auto-impui termene-limita nerealiste; nu promite mai mult decat poti realiza, deoarece creste riscul sa te stresezi
inutil.

Fii mai degraba pesimist decat optimist atunci cand iti fixezi termene-limita! Excesul de zel se poate usor transforma
ntr-o actiune contra-productiva care face mai mult rau decat bine.

Neajutorarea este invatata, cand te consideri neputincios sa realizezi o anumita sarcina, nivelul de stres creste, iar
profetia se auto-implineste, in sensul ca devii mai putin competent decét ai putea fi. Ca solutie, daca te convingi ca
esti puternic(a) si competent(a), provocarile sunt mai usor de abordat, iar stresul va fi infrant.

Cum sa abordezi calm criticile nefondate

Tn timp ce faci o prezentare, participantii te asculta, dar e un coleg care
te tot intrerupe si te contrazice cu argumente care deviaza de la firul
logic al discutiei. Sau alt scenariu: in ultimul an, ai muncit din greu
pentru a-ti realiza obiectivele de cariera.

Te-ai straduit si ai contribuit la indeplinirea rezultatelor echipei; consideri
ca esti 0 prezenta placuta, pe care colegii 0 apreciaza pentru a creste
moralul echipei. Totusi, la evaluarea de performanta, seful isi exprima
dezamagirea pentru prestatia ta.
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BCand esti pus in situatia sa te aperi de un atac neasteptat si nemeritat, cea mai buna aparare nu e intotdeauna
contra-atacul, iar reactia instinctiva, ,la cald” iti poate aduce deservicii mai tarziu. Raspunsul tau initial este cel mai

important pentru ca situatia sa se amelioreze sau, din contra, sa degenereze.

HPrimul pas este sa-ti pastrezi calmul, indiferent de cine te critica. Acuzele nefondate provoaca ménie sau
sentimente de inadecvare. In schimb, e benefic sa aplanezi conflictul inca din start si sa reactionezi cu tact si
curtoazie.

HSolicita interlocutorului sa repete argumentele sau reia acele obieciji, pastrand contactul vizual si tonul neagresiv.

HDeplaseaza accentul de la o eventuala critica personala, catre subiectul discutiei. Daca ceea ce criticul pretinde
este Tntr-adevar ridicol, aceasta tactica poate scoate la iveala absurditatea acuzatiilor.

BNu exagera, incearca sa clarifici doar afirmatiile, fara a face referire la emitatorul lor. Astfel, vei deturna atentia de la



reactia ta, la miza criticii exprimate.

Fii receptiv(&) si deschis(&)! Foloseste expresii ca: ,inteleg cum ai ajuns la ideea asta, dar probabil ¢ nu am explicat
corect acest aspect”; ,Din perspectiva mea...”. Remarca restabileste respectul ca element de baza al conversatiei. In
plus, deschizi o adevarata discutie si dezbatere asupra criticii, fara sa arati furie sau deceptie.
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Pentru a merge mai departe intr-un mod elegant, poti conchide bine-intentionat cu ,Apreciez feedback-ul si voi tine
cont de el”. Chiar daca gasesti ideile sale ca nerezonabile sau neplauzibile, nu ignora sansa de a invata ceva din
aceasta experienta. Discursul rational este fara indoiala cel mai bun antidot la critica nefondata, iar calmul
dezarmeaza orice atac de acest gen.

Cum sa ramai calm in fata presiunii

Imagineaza-ti ca ii prezinti sefului tdu o idee valoroasa, de care esti foarte
fncantat(a). Dar seful nu pare deloc convins si aduce o serie de obiectii
neasteptate, la care nu te-ai fi gandit in avans.

Te simti incolijt(a), tensionat(a), fiindca nu stii ce si cum sa spui? Situatia
nu este neobignuita. Cand vii cu o propunere noua, oamenii asteapta si o
pledoarie solida care sa o sprijine si de obicei apare o dezbatere pentru
care e indicat sa fii pregatit(a).

Faptul ca ceilalfi aduc contra-argumente arata ca ideea ta le-a captat © iStockphoto
interesul, iar dezbaterea se dovedeste prielnica pentru cresterea calitatii

iniiativei. A gandi la rece, a-ti articula gandurile in situatii neanticipate este

o competenta valoroasa, iar reacfiile inteligente si agile vor inspira

incredere in ceea ce ai de spus. Atunci cand iii pofi converti si ,inchega”

gandurile si ideile intr-un discurs coerent, si aceasta cat mai rapid, vei

profita de receptivitatea sporita a interlocutorilor, dupa ce au lansat

intrebarea la care asteapta raspuns si deci te vei asigura ca vocea fti este

auzita.



Increderea in sine este esentialé pentru a dovedi spontaneitatea, dezinvoltura si franchetea necesare in asemenea
ocazii, ca si calitatea de a fi bine informat atunci cand iti exprimi opinii sau sugestii. Cat timp iti aduni gandurile, e
bine sa ramai relaxat(a) pentru a-i da creierului posibilitatea sa gandeasca.

Asa ca nu uita sa-{i relaxezi musculatura (de multe ori avem dintji inclestati sau mainile incordate, fara chiar sa ne
dam seama), ia-ti o secunda in care sa-{i oferi un mesaj pozitiv si respira din adancul plamanilor. Nu subestima
reactiile corpului, el e primul tau aliat si cel care da alarma atunci cand risti sa intri in panica.

Exerseaza ascultarea activa — priveste direct la cel care te interpeleaza, observa comunicarea non-verbald, nu doar
ceea ce spune — mimica, gestica, postura sa exprima ostilitate, tristete, uimire, acceptare tacita, incurajare etc.?

incearca sa interpretezi intrebare adresata: e vorba de lansarea unei polemici, de un atac, de o solicitare onesta
pentru informatie suplimentara, de un test, de un simplu joc sau poate o gluma? Care ar putea fi motivele si intentiile
interlocutorului, de ce iti pune acea intrebare?

Daca presiunea creste din cauza ca ai impresia ca nu ai inteles bine intrebarea, roaga-l sa o repete. Astfel mai
castigi putin timp si ii dai ocazia sa articuleze mai clar ceea ce are de spus, putand sa restrangi cautarea la aria de
interes cat mai specifica. De exemplu, daca seful tau se teme de impactul noii idei asupra clientilor, poti intreba daca
se refera la disponibilitatea produselor la raft sau la serviciile adresate clientilor. Totusi, evita sa raspunzi unei
intrebari printr-o alta intrebare.

Desi tacerea e asociata in general cu disconfort, daca faci pauze la intervalele potrivite si vorbesti rar si clar comunici
faptul ca ai controlul si esti increzator in abilitatea de a comunica eficient. Raspunsurile Tn graba risca sa fie
interpretate ca superficiale si exprimand teama mai mult decat orice altceva; tipic, este in natura umana sa fim atenti
la modul de exprimare chiar mai mult decat la continutul propriu-zis si sa sesizam orice umbra de slabiciune dintr-un
discurs ,injghebat” in graba.
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Cand raspunzi unei obiectii, rezuma-te la un singur argument si un exemplu care il sustine. Daca dai un raspuns prea
scurt, risti sa declangezi o serie mai lunga de interogari, iar cei care te chestioneaza vor detine controlul. Daca,
dimpotriva, vii cu un raspuns prea elaborat, risti sa pari plictisitor sau sa dezvalui din neatentie aspecte sensibile.

Daca nu cunosti raspunsul, recunoaste-o si revino cat mai curand cu un raspuns bine documentat. Nu are sens sa
pretinzi ca ai informatii de care de fapt nu dispui, iar un raspuns ,contra-facut”, in necunostinia de cauza, i{i poate
compromite reputatia, uneori iremediabil. Pentru a fi prevazator si a evita sa fii luat prin surprindere, pregateste-ti
mintal cateva scenarii de tipul ,,Ce ar fi dacad” — un exercitiu de imaginatie privind obiectiile care ti-ar putea fi aduse,
lacunele sau punctele vulnerabile din ideea ta.

Exerseaza-{i in avans si abilitatile oratorice: adopta o postura dreapta, vorbeste pe un ton clar, rezonabil de puternic
si ferm, valorifica pauzele pentru a sublinia un punct-cheie din discutie, moduleaza-{i intonatia si evita exprimarea
plata, utilizeaza contactul vizual in mod adecvat (nici prea insistent, nici evitant), ai grija sa folosesti un discurs mai
formal sau informal, in functie de interlocutor(i).

Daca dupa ce ti-ai exprimat concluzia-cheie printr-o afirmatie puternica (de exemplu ,Am toata convingerea ca
aceasta solutie va functiona si ne va aduce rezultatul scontat”) se asterne tacerea, rezista tentatiei de a mai adauga
ceva. Tacerea va ajuta mesajul sa se intipareasca in mintea audientei, iar completarile ulterioare 1l vor dilua si
bagateliza, subminandu-ti efortul de pana atunci.

Utilizeaza expresii adecvate pentru a indica faptul ca sintetizezi: ,in concluzie”, ,in fine”. Temporizeaza-ti deci
reactiile, lasa timpul sa lucreze de partea ta si ramai astfel stapan pe situatie.

Procesul de rezolvare a problemelor 8D

Rezolvarea problemelor majore intr-un mod rezonabil si controlat
Atunci cand te confrunti cu o problema majora, profesionala sau Q
personala, esti nevoit(a) sa o abordezi rapid, pentru ca ea are

prostul obicei sa se amplifice pe masura ce trece timpul.

Cand o gestionezi, ifi iei totodata masuri de precautie pentru ca

problema data sa nu se mai repete, ceea ce poate lua mult timp si ‘ Q
efort. ‘
Ford Motor Company a dezvoltat abordarea 8D (cu inspiratie din 8 0 ‘
discipline) in rezolvarea problemelor orientata spre munca in echipa,

iar standardul 8D a devenit intre timp global. © iStockphoto

Etapele vizeaza:

Descrierea problemei — in termeni de ,cine”, ,unde”, ,cand”, ,cum”, ,ce”. Pofi incepe printr-o analiza a riscurilor, ca
amploare, impact (consecinte) si probabilitate de aparitie. Aceste criterii vor determina directia de interventie.

Planificarea - In termeni de resurse necesare, buget, calendar

Construirea echipei - alegerea membrilor echipei depinde de mix-ul de competente necesare, dar si de



disponibilitatea de timp si energie a fiecarui membru. O echipa diversa este mai probabil sa gaseasca o solutie
creativa decat o echipa cu viziune similara. Riscul sau reversul medaliei este ca dezacordurile s consume mult timp
si sa devina dificil de gestionat

Definirea si implementarea unei solutii temporare. Odata ce echipa a inteles miza si implicatiile problemei,
primele masuri pot viza o solutie provizorie, pentru a limita daunele in termeni de costuri, prejudicii de imagine,
calitate deficitara a produselor sau serviciilor livrate sau incetinire a proceselor. Discutiile pentru valorificarea ideilor
fiecarui membru se pot structura pe modelul brainstorming. Pentru a merita efortul, solutia temporara ar trebui sa fie
rapida, usor de implementat si relevanta.

Identificarea si eliminarea cauzei / cauzelor de baza

Verificarea / testarea solutiei temporare, definirea si implementarea solutiei permanente
Prevenirea reaparitiei problemei — acest demers se poate traduce in actualizarea standardelor, politicilor si
procedurilor companiei pentru a bloca recurenta problemei.

Sarbatorirea succesului echipei — este important sa muliumim echipei pentru eforturile si rezultatele sale, intr-un
cadru formal, dar si informal, sa precizam in ce a constat contributia fiecarui membru si sa celebram acest moment,
eventual printr-o iesire impreuna sau o pizza la birou.

O analiza a ,radacinilor” problemei poate semnala deficiente sistematice sau scapari temporare. Cauzele sau
conditiile favorizante sunt, cel mai adesea, multiple si subtile, in sensul ca nu se dezvaluie instantaneu, ci necesita un
efort suplimentar pentru descifrare.

Solutia permanenta implica o etapa consistenta de testare, iar echipa poate utiliza ca etapa preliminara conceptul de
,0m de paie” pentru a genera solufji-prototip pe care sa le dezmembreze si rearticuleze pentru a le consolida
relevanta. In testarea solutiei se utilizeazd modele ca: sase palarii ganditoare, analiza de impact si analiza
punctelor oarbe. Cele sase palarii (model de gandire laterala, creativa ,brevetat” de Edward de Bono) presupun a
aborda o idee din diverse perspective.

De exemplu, atunci cand tratam problema somaijului la tineri, membrul echipei care poarta palaria alba prezinta
faptele obiectiv - ratd somaj, comparatie cu alte tari, diferente in definirea sau calcularea acestei rate, alfi indicatori
macro-economici, categorii vulnerabile la somaj etc.
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Palaria albastra modereaza discutia si sintetizeaza contributiile individuale.



Palaria rosie sesizeaza aspectele emotionale si reactiile la cald: descurajarea, resemnarea, anxietatea sau depresia,
dar si mobilizarea pentru a cauta un job si a beneficia de un nou inceput.

Palaria verde ilustreaza soluiii creative: parteneriatul cu institutii de Tnvatamant, inmultirea centrelor de orientare si
consiliere in cariera, dezvoltarea de programe de practica, ucenicie, internship etc.

Palaria galbena adopta optica optimista si exprima beneficiile unei solutii (facilitarea maturizarii tinerilor,
consolidarea sistemului de protectie sociala, sporirea ajutorului si solidaritatii intre generatii).

lar palaria neagra sesizeaza riscurile care necesita precautie (bugete limitate, programe guvernamentale sau ale
ONG-urilor ineficiente, neajutorarea invatata sau cultura dependentei la unii tineri care s-au obisnuit sa fie intretinuti
de familie sau de stat si nu cauta activ un job).

O alta metoda pentru testarea solutiilor identificate implica analiza punctelor oarbe sau a unghiului mort. Aceasta
descopera aspecte importante, care insa au fost neglijate sau au trecut neobservate, fie amenintari, fie oportunitat;.

Tnainte ca echipa s&-si incheie misiunea, este important s& avem o sintez4, o recapitulare si evaluare la nivel de post-
implementare (sesiune de follow-up) pentru a valida functionarea solutiei permanente si a imbunatati modul de
solutionare a problemelor in viitor.

Dezamorsarea celor opt cauze ale conflictului

Sa nvatam cum sa prevenim conflictele, sa le recunoastem si sa
reactionam eficient

Petrecem la serviciu mult timp, poate chiar mai mult decat ne-am dori (cu
exceptia notabila a celor pasionati de ceea ce fac, pentru care timpul
curge altfel). Atunci cand esti interdependent cu ceilalti colegi, sau impartj
spatiul de lucru cu alte persoane, apar adesea numeroase surse de
conflict sau ,scéntei” care pot degenera in contradictii si animozitai.
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Conflictul are la baza opt cauze principale, conform psihologilor Art Bell si Brett Hart:

Resurse limitate si / sau acces restrictionat la acestea

Stiluri contradictorii de interactiune / relationare

Perceptii contradictorii

ONORONO

Scopuri antagonice



Presiuni / tensiuni divergente

Roluri in conflict

Valori personale in divergenta

ONONONO

Politici imprevizibile

Pentru a converti conflictul intr-o experienta pozitiva, de invatare si schimb de idei noi, din perspective potential
neasteptate, este necesar sa identificam mai intai sursa sau premisele conflictului.

Resursele in conflict pot fi tangibile sau simbolice, de la o sala de conferin{a pana la sustierea colegilor. Prin
negociere colaborativa si prioritizare se pot gasi solutii castigatoare pentru ambele parti si conflictul este astfel
dezamorsat.

Stilurile de lucru si rolurile asumate n echipa sunt adanc ancorate in personalitatea fiecaruia, de aceea ele trebuie
acceptate ca atare, cu plusurile si minusurile lor, in mod nepartinitor.

Perceptiile contradictorii pot genera conflicte, mai ales daca aceste interpretari se asociaza cu credinte mai profunde.

Cu cat este impartasita mai multa informatie, prin deschidere si transparenta, riscul ca perceptiile sa submineze
unitatea grupului scade.

—- L —-—-
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De exemplu, alocarea unui proiect, deficientele in delegare si tergiversare pot conduce la presiune accentuata.
Aceste presiuni apar tipic in cazul proiectelor pe termene mai indelungate. Rolurile conflictuale presupun un teritoriu
de responsabilitati divergente.

Obiectivele pe termen scurt pot diferi considerabil de scopurile majore, iar prioritatile pot fluctua in timp; agenda este
restabilita constant. Daca membrii echipei resimt o injustitie provocata de distribuirea sarcinilor (unii membrii au
incarcare de rol mai mare, alfjii mai scazuta, unii sunt implicati in proiecte care nu le plac, al{ii — in proiecte atractive
sau se manifesta acut tensiunea intre rolurile profesionale si cele personale, conflictul poate izbucni oricand.

Valorile personale diferite pot insemna costuri relationale, atunci cand armonia grupului este subminata sau refuzul
de a efectua o activitate care contravine principiilor proprii rezulta in pierderea increderii.



Atunci cand ,regulile jocului” se schimba, acas3, la serviciu, in anturaj etc., se produce o discontinuitate si confuzie
care pot alimenta conflicte latente.

Daca sunt comunicate eficient motivele pentru care se produc schimbari, la nivel strategic sau tactic, rata de
acceptare a celor vizati creste substantial, deoarece oamenii inteleg despre ce este vorba si de ce, chiar daca nu
sunt consultati. Adesea, un conflict ascuns asteapta doar o scanteie declangsatoare sau un pretext pentru a izbucni
vulcanic.

Potentialul nebanuit al laudelor — recunoasterea muncii de calitate

Uneori laudele au o valoare neasteptat de puternica. Acestea ne reafirma
increderea in fortele proprii, ne mobilizeaza pentru actiune si ne intaresc
relatiile pozitive cu cei din jur si mai ales cu alfii semnificativi (persoanele
care conteaza in viata noastra).

Chiar si gesturile marunte au insemnatatea lor si aduc beneficii relationale
importante. Suntem obisnuiti sa ne exprimam mai ales (auto)critic, sa
intervenim doar atunci cand observam o greseala la noi sau la ceilalti.
Reactiile favorabile sunt , in schimb, subevaluate. Oare cautam in mod
activ lucruri care merg bine? Sa ne gandim de céte ori, in decursul unei © iStockphoto
zile, vorbim ,de bine” pe cineva sau ceva, ne exprimam bucuria, placerea,

aprecierea in fata a ceva sau cineva bun si frumos.

Tn sondajele despre implicarea si satisfactia angajatilor, aprecierea din
partea managerului si / sau a colegilor apare frecvent ca punct nevralgic.
Pe de alta parte, cercetarile atesta faptul ca, in acord cu tendinfa spre
negativism, suntem inclinati sa criticdm mai ales ceea ce ne este exterior
si se afla sub controlul celorlalfi, si mai putin ceea ce depinde de propria
vointa. Astfel, consideram ca nu primim destule laude, dar rareori ne
punem problema dintr-o perspectiva empatica, gandindu-ne daca oferim in
schimb laude.

De ce sa lauzi?

Lauda este pentru oameni ca apa si lumina soarelui pentru plante. Oamenii care se simt apreciati si respectati sunt
mai motivati decat cei ale caror eforturi trec neobservate. Daca livrezi o lucrare in care te-ai implicat foarte mult, te
astepti, in mod legitim, sa {i se mulijumeasca si meritul sa i{i fie recunoscut. Desigur, este necesar sa {i se arate si
unde ai gresit sau cum te puteai descurca mai bine, insa o lauda sincera te va impulsiona sa dai mai mult si sa faci
diferenta, sa fii mai implicat(a) in echipa si organizatia ta si, prin urmare, sa fii mai eficient(a).

Tn contextul unei austerititi si recesiuni prelungite, cand atentia pentru costuri este extrema, capitalul de incredere
alimentat prin laude constituie un tezaur vital pentru dezvoltarea si loializarea capitalului uman. Laudele sincere,
dezinteresate cimenteaza relatjile dintre colegi, bazate pe incredere si respect reciproc. In schimb, lauda poate
deveni 0 arma cu doua taisuri cand este perceputa ca instrument de manipulare. Un manager poate introduce o
sarcina neplacuta si complicata printr-un preambul de lauda interesata — strategie de ,indulcire a pastilei” care poate
face mai mult rau decat bine, prin demotivare, daca angajatul se considera pacalit si mintit frumos, intr-un climat de
falsitate.



Bunavointa naste la randul ei bunavointa: binele facut printr-o lauda se intoarce la noi, ceilalti sunt incurajati sa
exprime, la randul lor, bine-meritate comentarii pozitive. Colegii laudati sunt mai inclinati sa ajute, sa demonstreze
comportament pro-social si sa impartaseasca informatii utile. Un aspect interesant este ca lauda genereaza reactii
neuro-chimice puternice. Lauda activeaza mecanisme emotionale care se adreseaza dimensiunii arhaice a creierului
nostru — paleocortexul. Atunci cand auzim o lauda care ne face placere, senzatia are fundament visceral si hormonal,
deoarece se elibereaza serotonina si dopamina, hormonii fericirii. Lauda ne stimuleaza intelectual, dar ne si
incalzeste emotional, iar aceasta dubla vibratie este cu atat mai puternica.

Bariere

Unor oameni li se pare foarte dificil sa laude, altii nu suporta sa primeasca laude sau complimente. Adesea, aceste
persoane se simt vulnerabile, expuse la riscul de a fi ranit(a) sau considerati slabi si neputinciosi de catre ceilalii.
Lauda este pentru cultura competitiva, masculina, o dovada de slabiciune si chiar o ,dulcegarie” gratuita. Aceasta
desi, asa cum pot descoperi intr-o sesiune de psihoterapie, Tn adancul sufletului, ei tanjesc dupa afectiune, caldura
umana si apreciere. Dar nu Tsi dau voie sa recunoasca aceste resorturi ascunse, fie la nivel constient, fie
subconstient.

Daca te simti jenat(a) sau inconfortabil(a) atunci cand acorzi sau primesti laude, este important sa clarifici care este
motivul pentru care un lucru aparent simplu fti este dificil. Daca pur si simplu nu esti obisnuit(a) sa acorzi laude (poate
ca acest lucru nu se intdmpla in familia ta, in scoala sau in alte medii in care te-ai format), este util sa-i fixezi scopul
de a spune ceva pozitiv despre cineva sau a lauda pe cineva, macar o data pe zi. Ok, poti incepe cu o data pe
saptamana!

De asemenea, straduieste-te sa interactionezi mai mult cu colegii, de exemplu sa mananci cu ei la cantina / sala de
mese si nu singur(a) la birou.
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Cum sa oferi laude memorabile?

Lauda este un cadou facut cu drag si tandrete. Chiar daca este stdngace sau comica, deghizata sub un substrat
umoristic, lauda ramane un cadou. Uneori, autenticitatea si firescul ei sunt sporite daca nu cautam neaparat vorbe
mari ce risca sa degenereze in clisee.

Desi este important sa laudam, nu e indicat sa exageram. Daca i laudam pe aliji prea des, aceasta va dilua puterea
mesajului si ii va face pe ceilalti sa-ti puna la indoiala onestitatea sau intentiile. lata cum poti exprima laude
memorabile si sincere.

Fii specific(a)! Un simplu ,Bravo!” sau ,Buna treaba cu raportul acela” nu e cea mai inspirata alegere! Oricum, un
asemenea tip de comentariu este preferabil si evident mai bun decat nimic, lauda va avea un impact considerabil mai



mare daca se refera la comportamente si situatii concrete. De exemplu, ai putea spune: ,Mi-a placut cum ai luat in
calcul aspecte noi, inovatoare in acest proiect” sau ,Ai tratat riguros acest raport, ai tinut cont de toti factorii si astfel
mi-ai usurat mult munca”. Daca subliniezi si modul cum calitatea muncii colegului ti-a influentat direct prestatia, lauda
aduce un alt plus substantial.

Echilibreaza-ti lauda cu feedback-ul constructiv pentru rezultate optime. Raportul Losada spune ca oamenii au
performante inalte atunci cand trei interactiuni pozitive contra-balanseaza o secventa negativa. Feedback-ul de tip
sandwich este de asemenea recomandat. Cu cat facilitezi mai multe emotii pozitive in ceilalti, cu atat ei vor deveni
mai flexibili si mai creativi. Spune si arata!

Lauda nu este necesar sa imbrace mereu forma unui compliment verbal sau scris. Ai la dispozitie o diversitate de
canale de comunicare a laudelor. Un manager poate solicita unui membru al echipei sa actioneze ca mentor pentru
un junior nou-venit in organizatie, si astfel il increditeaza cu incredere si ii arata apreciere. A ruga un coleg sa
modereze o intalnire din departament lanseaza un alt semnal pozitiv. imbin& laudele verbale directe cu actiunile care
lauda indirect. De obicei, se spune ca faptele vorbesc mai tare decat cuvintele.

Lauda adecvat!incearcé s& adaptezi mesaijul la tipul de personalitate a destinatarului. Principiul general este ca
laudele se transmit public, iar criticile in particular, dar unele persoane mai timide se vor simt{i mai confortabil daca le
adresezi si complimentele in cerc restrans sau intre patru ochi. Gandeste-te la ceea ce se asteapta destinatarul
mesajului, ca si mod de transmitere si continut, si gaseste formula potrivita, personalizata.

Raspandeste vestile bune

Membrii cei mai talentati si / sau harnici ai echipei primesc adesea laude. De altfel, circuitul se inchide la nivel de
performanta, deoarece oamenii tind sa actioneze conform asteptarilor pe care le avem de la ei. Astfel, daca implicam
si membrii mai slabi ai echipei si le valorificam abilitatile latente, prin lauda, ei se vor stradui sa dobandeasca mai
multe competente pe care sa le exerseze cat mai productiv.

Lauda este catalizatorul acestui efort de auto-perfectionare. Transmite-le si celorlalii laudele, oamenii au nevoie sa
auda vesti bune si nu doar ,portia zilnica de calamitati”. Nu lauda pe cineva daca, in aceeasi conversatie, ai de gand
sa-i ceri o favoare. Celalalt ar putea considera (adesea, pe buna dreptate), ca lauda este gratuita, si ca doar 1l
lingusesti pentru a obtine ceva in schimb. Sunt si factori culturali de luat in calcul atunci cand exprimam laude.

Unele culturi, mai reci si cu grad ridicat de masculinitate (cele scandinave, germanice etc.), sau cele cu distanta mare
fata de autoritate (ex: asiatice, arabe) pot sa nu priveasca cu ochi buni laudele.

Comunicarea non-verbala. Sa descifram semnalele subtile sau

subliminale
—h $
Wz

Ai fost vreodata pus(a) Tn situatia in care {i se parea total neplauzibil ceea
ce sustinea interlocutorul? Ai intuit ca nu-I poti crede, deoarece ceva nu
suna real sau instinctul {i-a spus ca acea persoana nu e autentica in
afirmatii, sau ,una gandeste, alta spune si alta face”? Diferenta dintre ceea
ce afirma oamenii si ceea ce inteleg partenerii de discutie din exprimarea
lor se raporteaza adesea la bresa dintre continutul comunicarii verbale si
al celei non-verbale.

Suntem tentati, in general, sa acordam mai mult credit modului cum este

transmis mesajul decét cuvintelor Tn sine si intuim aproape instantaneu © iStockphoto
cand exista o discrepanta intre cele doua tipuri de mesaje. O posibila

explicatie este ca gestica, mimica, tinuta, postura, mersul, tonalitatea si

modulatiile vocii, directia privirii, zambetul sunt mai dificil de cenzurat si

trucat decat cuvintele. Sentimentele, atitudinile, ideile noastre ies la iveala



si se reflecta cel mai autentic prin comunicarea non-verbala.
Constientizand semnificatia acestui tip de comunicare, subitil si totusi
foarte puternic si expresiv, putem invata cum sa descifram mai usor

reactiile celor din jur. Un alt beneficiu este ca imbinam mai armonios
mesajele verbale cu cele non-verbale si evitdam sa utilizam semnale mixte.

Prima impresie si increderea in noi insineAminteste-{i de momentul cand ai facut cunostinta cu cineva nou sau
cand ai urmarit un vorbitor {inand un discurs. Care au fost primele tale impresii? Ai simtit cum radiaza incredere sau,
dimpotriva, teama? Te-ai identificat cu ei? Te-au convins?

Modul cum au intrat in sald, cum au mentinut contactul vizual (nu a fost prea insistent sau prea evitant), cum fi-au
strans mana (ferm sau flasc). Fata le era senina, relaxata, sau incruntata si incrancenata? Migcarile erau cursive,
deschise, sau inchistate, rigide, inclestate?

Cum se manifesta non-verbal oamenii increzatori?
HPostura — dreapta, cu umerii trasi in spate, fara sa fie rigida, ci mai degraba degajata

HContact vizual — puternic, puncteaza momentele-cheie din conversatie, dar nu ,se holbeaza”

HGesticularea (cu maini si brate) — intentionata, nu foarte pronuntata (utilizata in mod deliberat pentru a marca ideile
importante)

ETonalitatea vocii — modulata, vorbeste rar si clar, cu volum suficient si cu pauze la intervale potrivite

Atunci cand nu sunteti tocmai confortabil(a) cu a tine un discurs n public, puteti adopta unele din aceste trucuri
pentru a va spori increderea in sine.

Daca interlocutorul devine defensiv, se inchide in sine, de exemplu in cursul unei intalniri dificile cum poate deveni
evaluarea de performanta, iata cateva semnale ca dialogul risca sa se transforme intr-unul al surzilor:

HGestica si mimica aproape ca lipsesc, mainile sunt lipite de corp si postura e incremenita, inexpresiva

HCorpul se indeparteaza fizic de interlocutor, este intors in lateral

EMainile (uneori si picioarele) sunt incrucisate

HPrivirea este indreptata in jos sau in lateral, nu catre interlocutor

Atunci cand detectezi semnale subtile ca cineva nu este implicat si atent la ceea ce ai de spus, poti sa-I ,rebransezi”
la discutie, de exemplu daca i adresezi o intrebare directa.
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Care sunt semnalele tipice, recunoscute pentru atunci cand o persoana minte?

HContact vizual redus sau absent, miscari rapide ale privirii, pupile micsorate

HPersoana vorbeste cu ména sau degetele in dreptul gurii

HCorpul ii este intors, distantat fizic de la interlocutor, spatiul personal este foarte mare (aici pot aparea exceptii
culturale: americanii si vest-europenii, de exemplu, au nevoie de un spatiu personal mult mai mare decat asiaticii sau
est-europenii, pentru a se simti confortabil)

HRespiratie accelerata si superficiala, eventual sonora (prin gafait)

HRosire in zona fetei sau a gatului

MTranspiratie abundenta

WSchimbari Tn voce, tremolo, balbaiala, tuse repetata pentru curatarea gatului

E important sa facem conexiuni, sd nu tragem concluzii pripite si sa ne amintim ca unele semnale non-verbale sunt
inselatoare si pot avea semnificatii diferite, de la o persoana la alta.

De exemplu, emotivitatea, tracul, se pot confunda cu tendinta spre disimulare sau minciuna. De aceea, prin
asocierea anumitor informatii verbale cu cele non-verbale putem face inferenf{e despre ceea ce inseamna anumite
conduite.

Nu-{i fie teama de tacere si nu-i subestima impactul in conversatie. Atunci cand faci o pauza, ceea ce spui capata o
greutate mai mare si accentuezi ceea ce conteaza. Ce faci cand {i se adreseaza o intrebare neasteptata,
~incuietoare”?

Poti avea o reactie spontana, mai mult sau mai putin inspirata, sau i poti lua ceva timp pentru a reflecta asupra
raspunsului. In acest al doilea caz, i arati interlocutorului ca acorzi atentia cuvenita intrebarii sale.

Tntr-o situatie de interviu sau negociere, reflectia este binevenita, iar semnalele care o anunta se referd la:
HPrivirea se indreapta in alta directie si reia contactul vizual doar atunci cand raspunde vreunei intrebari
Wisi atinge barbia cu degetele

Wisi duce mana la obraz

BPrivirea indreptata in sus

Pentru a-ti exersa abilitafile de interpretare adecvata a gesturilor, observa oamenii in situatii concrete, de exemplu in
metrou, Tn autobuz, intr-o cafenea — priveste-i cum interactioneaza si gandeste-te ce spune comportamentul lor — ca
latura exterioara, despre trairile interioare, emotii, nivelul de energie si atitudini.

Nota: Tpate fotografiile sunt © iStockphoto



