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Mulgumiri

Orice carte se naste din colaborarea mai multor voci, iar

aceasti carte in mod cert nu reprezinti o exceptie. Am
yrea, in primul rAnd, si le mulgumim studen;ilor 9i paci-

enfilor nqtri ;i participangilor de la seminarele noastre:

ftri deschiderea voastri de a vi impirtigi poveftile, expe-

riengele, luptele si sursele de inspiragie, aceasti carte nu ar

fi existat.

Am vrea si le mulgumim colegilor nogtri, prietenilor 9i

familiilor noastre, fiindci au contribuit cu togii, oferind
nenumlrate ore din timpul lor pentru a ne ajuta si rafi-
nim strategiile descrise in aceasti carte. Mullumiri spe-

ciale citre dr. Neil Schuitevoerder, alituri de care am

conceput inigial Comunicarea Empaticl gi care continui
sI lucreze alituri de noi pentru a introduce aceasti strate-

gie in comunitigile terapeutice.

Avem cea mai adAnci apreciere pentru dr. Dorianne

Cotter-Lockard, care, alituri de noi, este coautor al unui
articol academic despre Comunicarea Empatici, pe care

l-a prezentatla conferinta anualS, a American Psychological

Association in 2010. Am vrea si subliniem sprijinul gene-

ros al dr. Chris Manning si dr. \William Lindsey, care au



CAPITOLUL 1

(Jn nou fel de a conversa

Firi limbaj, am trii lntr-o stare 'de haos emogional:

Creierul nostru ne oferi potenEialul de a comunica in
moduri extraordinare, iar felul in care degem si folosim

cuvintele poate imbunitigi funqionarea neurali a creie-

rului. De fapt, un singur cuvAnt are puterea de a influen,ta

manifestarea genelor cs regleazAstresul fizic gi emogional.

Daci. nu exersim continuu centrii de limbaj ai creierului,

ne slibim abilitatea neurologici de a face fagi problemelor

pe care le intAlnim zidezi.Limbajul ne formeazi compor-

tamentul si fiecare cuvant pe c:ue il folosim este incircat de

semnificagii personale. Cuvintele potrivite, rostite in felul

pouivit, ne pot aduce iubire, bani gi respect, in timp ce

cuvintele gregite - sau chiar 9i cuvinti:le potrivite, dar ros-

tite intr-un fel nepouivit - pot conduce o faii citre riaboi.
Tlebuie si ne orchestrS.m cu multi atenpe limbajul, daci
vrem si ne atingem scopurile si si ne implinim visurile.

Deqi ne naftem cu darul vorbirii, cercetirile ara'.i. d,
suntem surprinzitor de nepricepu$ cind vine vorba de

comunicarea cu ceilalp. Adesea, ne alegem cuvintele ftri
si gindim, frrl sl congtientizim efectele pe care le pot
avea asupra celorlalEi. Vorbim mai mult decit este nevoie.
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Firi si ne dim seama, nu ii ascultim bine pe ceilalgi 9i,
de cele mai multe ori, nu dim atengie ingelesurilor sub-

tile transmise prin expresiile faciale, limbalul corpului sau

tonul 9i cadenga vocii - elemente ale comunic5.rii care sunt

adesea mai importante decAt cuvintele pe care le rostim,

Aceste puncte slabe in procesul de comunicare nu sunt
cauzate de o proasti educagie. Mai degrabi, ele sunt legate

de un creier nedezvoltat complet, pentru ci zonele care

controleazi conttiin,ta sociali, empatia gi abiliti;ile ling-
vistice corespunzi.toare nu sunt complet operagionale

decit dupi ce atingem, cu aproximagie, vArsta de 30 de

ani. in ciuda acestui handicap neural, studiile gtiinEifice

arati. ci. oricine - fie ci este tanir, fie in vArsti - i;i poate

exersa centrii limbajului gi pe cei care au leglturi cu con-

stiin;a sociali, imbunitigindu-gi astfel capacitatea de a

comunica mai eficient cu ceilalti.

PAni astlzi, am identificat si documentat 12 strategii

care pot imbunS.ti,gi dinamica oricirei conversalii, chiar

9i pe cele purtate cu striini. Aceste strategii pot stimula
o empatie profundi si incredere in creierul ascultitorului
gi pot fi folosite pentru a intrerupe tiparele de gAndire

negativi care, atunci cAnd sunt necontrolate, pot chiar si
diuneze circuitelor creierului care regleazi. emotiile.

in aceasti carte, igi vom explica cum si folosegti aseme-

nea strategii pentru a dezvolta rapid relatii profunde 9i
de durati, acasi gi la locul de munci. Vei invita cum
si-gi intrerupi discursul interior carc genereazi. anxietate,

teami 9i indoiali de sine. Vei construi mai multe relagii

intime in via;a personali 9i vei avea relatii mai bune cu

angajaEii, cliengii gi colegii tii. Vei genera colaboriri dis-

tractive si productive la locul de munci; igi vei imbuniti;i
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abilitigile de management, iar acest lucru se va ffaduce

printr-un venit mai mare gi prin mai multe vinzdr|

CELE 12 STRATEGII
ALE COMUNICARII EMPATICE

r7

1. Relaxeazi-te.

2. Rimii prezent.

7. Observi semnalele

nonverbale.

3. Cultivi linigtea interioari. 8. Exprimi-1i aprecierea.

4. intiregte atitudinea pozitivi. 9. Vorbe;te cu cilduri.

5. Reflecteaziasupracelormai l0.Vorbesterar'

profi.nde valori ale tale. 1 1. Vorbqte succint.

6. Acceseazi o aniintire plicuti. 12. Asculti in profunzime,

Vei inviga, de asemenea, si recunogd cend alti persoani

minte gi vei descoperi cum si-ti folosegti intuitia pentru a gti

ce gindesc ceilalgi, chiar inainte ca ei si vorbeasci. Vei des-

coperi cum ticerea iti poate intiri abilitigile de comunicare.

igi vom arita gi un mic secret care igi va schimba expresia

faciali, astfel incAt si. le inspiri mereu celorlalEi incredere.

igi vei putea schimba vitezade vorbire pentru a influenga

felul cum se simte cealalti persoani si vei putea folosi lim-
bajul trupului pentru a transmite mesaje pe care cuvintele
nu le pot reda.

Daci exersezi aceste strategii chiar si citeva minute pe zi,

vei gdndi mai clar, iti vei spori creatiyitatea gi vei avea mai
multe conversafii autentice cu cei din jur. Poti chiar si
elimini un- conflict inainte ca el si. inceapi.
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Studiile realizate de noi, bazate pe scanarea creierului -
si corelate cu cele mai recente cercetiri din domeniul

limbajului, al comunicirii gi al prezen;ei congtiente -,
ne demonstreazi. ci aceste strategii ne pot imbunitlgi
memoria gi activitatea cognitivi, ?n acela;i timp cobo-

rAnd nivelurile de stres, anxietate gi iritabilitate - factori

cunoscufi pentru forga lor de a submina eficienga oricirei
conversalii sau interacgiuni sociale. Pe mlsuri ce exersezi

zilnic aceste strategii, increderea ta in tine gi satisfacgia in
viagi vor cre;te intr-o manieri miiurabili in laborator ;i
observabili acasi.

Noi am reunit aceste strategii sub numele de Comunicare

Empatici. Folosindule in conversatiile tale, vei descoperi

ceva surprinzltor: creierul tlu incepe si se alinieze cu cel

aI partenerului de conversafie. Aceasti legituri speciali

poarti denumirea de ,,consonangl neurali", iar in aceastl

stare de armonizare reciproci doi oameni pot realiza

lucruri remarcabile impreuni. De ce? Pentru ci elimini
atitudinea defensivi care existi in mod normal cind doi
oameni converseazi.

Elementele Comunicirii Empatice pot fi combinate in
moduri diferite, pentru a se potrivi unor situagii diverse, ;i
pot fi integrate in alte abordiri ale comunicirii, ftcAndule
astfel mai eficiente. Pogi folosi Comunicarea Empatici 9i

in dialogul cu copiii, ajutindu-i astfel si facl,fagd.mai bine

unor conflicte interpersonale, si discute subiecte dificile
gi chiar si poati lua note mai mari la gcoali. Strategiile

pot ajuta gi membrii familiei gi ingrijitorii si converseze

mai efrcient cu persoanele care suferi de boli mentale sau

diverse forme de declin cognitiv. Numerogi psihoterapeugi

9i grupuri de consiliere au integrat strategiile Comunicirii
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Empatice in munca lor; ele au fost adoptate de numeroase

organiza;ii religioase si spirituale care promoveazd" dialo-
gul intre religii si comunicarea nonviolenti.

Comunicarea Empatici.la locul de munci

Comunicarea Empatici a fost inigial dezvoltati. ca o
unealti penffu a alma cuplurile si-gi consolideze intimi-
tatea qi si-gi rezolve conflictele, dar;i-a croit apoi drumul
citre coridoarele spitalelor gi ale unititilor ce acordi
ingrijire, unde medicii gi asistentele o folosesc pentru a-si

imbunititi interactiunea cu pacientii si colegii.

Comunicare" e-p"ri.l a trezitinteresul si in silile de

conferinge ale corporatiilor americane. Ea reduce stresul

la locul de munci., ce compromite productivitatea gi, in
cele din urmi, duce la epuizare; s-a dovedit, de asemenea,

ci este deosebit de eficienti pentru a construi echipe de

lucru mai unite, pentru a imbunitigi comunicarea intre
managem€ntul de top si cel intermediar si pentru a face

mai performanti relaEia cu clientii, rezultind in vinziri
sporite 9i parteneri loiali.

Companiile din domeniile financiar gi imobiliar au adop-

tat, de asemenea, Comunicarea Empatici. Donna Phelan,

vicepresedinte gi director de investitii in cadrul unei mari
binci, explici:

in ritmul alert al lumii afacerilor gi al managementului
financiar, cea mai importanti responsabilitate este co-
municarea cu clientul. Profesionistii in domeniul ser-

viciilor au o nevoie pronun;ati de a integra in munca
lor cele mai eficiente strategii si asta este in mod spe-

cial valabil pentru cei care lucreazl pe piege financiare

t9
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volatile, unde oamenii sunt adesea supraincircati cu

informagii abundente despre monitorizarea bursei, ra-

poarte de analizl, e-mailuri urgente gi mai multe linii
telefonice care suni in acelagi timp. Principiile gi teh-
nicile Comunicirii Empatice oferl un mod de gAndire

care optimizeazS, dialogul dintre client, consultant gi

strategul de piagi. Acest mod de gindire se intreabi
ce igi doresc clienlii cel mai rnult. Iar rlspunsul: si fie
ascultagi, si fie auzigi cu o mai mare acurateEe gi intr-o
manierl care si genereze respect reciproc gi incredere.

in profesia mea, succesul depinde de dezvoltarea aces-

tor abilitigi cruciale gi am descoperit ci instruirea in
Comunicarea Empatici duce rapid si eficient la impli-
nirea acestei nevoi.

in relagiile personale, abilitigile slabe de comunicare si

ascultare sunt cauzele principale ale disputelor gi divorEu-
rilor. Iar in mediul de business, asemenea sli.biciuni pot
impinge o companie citre faliment. Astfel, orice strate-

gre care poate invita o persoani si vorbeascl pe scurt,

clar, calm, cu buni.tate si sinceritate va crette stabilitatea

interpersonall la locul de munci si acasi,. Din acest motiv,
Comunicarea Empatici a fost inclusi intr-un modul de

training din cadrul Executive MBA Program la Loyola
Marymount University din Los Angeles. Ea sporqte
performanga in cadrul echipelor de lucru gi dezvoltarea

unor valori responsabile social pentru lumea corporatisti
gi ajuti la sciderea nivelului de stres generat de cererile gi

agteptirile extraordinare ale studentilor, care sunt in ace-

la;i timp managerii unei afaceri de succes. Iati ce spune

Chris Manning, profesor de finan;e gi tranzacEii imobili-
are: ,,Comunicarea Empatici oferi o manieri de training
eficienti din punct de vedere al costurilor, pentru a putea

instrui persoanele s5" comunice mai eficient si profesio-

nist, cultivi.nd in acelagi timp un grad inalt de deschidere,
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incredere gi relagionare interpersonali."l Dr. Manning
elaboreazi:

Ca societate, am devenit dependenEi de cuvinte, firl
si fim corytiengi cI ele joaci doar pargial un rol in
procesul lntreg de comunicare in mediul de afaceri.
Este mai importanti abilitatea emigltorului de a

transmite un mesaj ascuns, o intengie gi capacitatea re-
ceptorului de a deduce care este mesajul.2 Aceste me-
saje nonverbale sunt incircate cu sentimente, atitudini
gi valori sugerate.3 Strategiile incluse in Comunicarea
Empatici ajuti studengii, managerii gi executivii din
domeniul business si recunoasci 9i si dezvolte aceste

semnale nonverbale esengiale.

Joan Summers foloseste de asemenea o varia;iune a

Comunici.rii Empatice atunci cAnd interviet'eazl. candi-
dagii pentru un post la compania sa de asiguriri. Ea incepe

prin a-i intreba care este valoarea la care tin cel mai pro-
fund (o componenti-cheie a Comunicirii Empatice, pe

care o vom discuta in capitolul 7).Dacd.valorile personale

ale candidatului diferi de cele ale companiei, persoana nu
este angajati, pentru ci Joan stie ci astfel de discrepante
vor duce in cele din urml la nemultumirea angajagilor.

Apoi, Joan e atenti la modul in care persoana dialogheazi:
Susgine persoana in cauzi. un contact vizual corect? Ii
rispunde direct si pe scurt la intrebiri? Este tonul vocii
cald gi prevenitor? Emani o atitudine pozitivi in legi-
turi cu propria persoani, abilitigile si dorinta de a face

parte din echipa ei? in esengi, ea folosegte componentele
Comunicirii Empatice pentru a identifica acei indivizi
care au inclinagia si comunice eficient cu ceilalgi.

La Holmes Institute, un seminar teologic din cadrul
Center for Spiritual Living, candidagii exerseazi principiile

2t
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Comunicirii Empatice, pentru ci acest lucru ii ajuti si
rispundi cu mai multi sensibilitate la nevoile membrilor
congregagiei. Profesorii din invigi,mA.ntul primar adopti
de asemenea versiuni ale Comunicirii Empatice, pentru

ci acest lucru ii ajuti pe copii si faci.fagd.mai bine atunci

cAnd apar conflicte la locul de joaci.

Ascultarea profundi

Comunicarea Empatici pune in egdi misuri accentul pe

ascultare gi pe vorbire. Ascultarea congtientl ne cere si
ne antrenim mingile ocupate si rimAni concentrate nu
doar pe ceea ce spune alti persoani, dar 9i pe indicatorii
nonverbali care se reflecti in vocea sa, pe faga sa gi prin
limbajul corpului siu. fucultarea profundi intrerupe gi

discursul interior care este produs constant de centrii de

limbaj ai creierului, un fenomen pe care il vom cerceta in
capitolul3.

Atunci cAnd invi;im si ne distangim gi si observim de

la distangi aceasti minte vorbireagi, se creeazi un nou fel

de tlcere. Acest lucru ne permite si acordim mai multi,
atengie lucrurilor pe care le spune cealalti persoani ;i ne

sporegte capacitatea si intuim ce simte partenerul de con-
versaEie, inclusiv indiciile subtile de onestitate si ingeld-

ciune care sunt reflectate de microexpresiile fegei.

Dupi cum aratl cercetirile recente bazate pe scanarea cre-

ierului, cu cAt ascultim mai in profunzime, cu atat cre-

ierul nostru va oglindi mai mult activitatea din creierul
celeilalte persoane. Acesta este motivul pentru care putem

si ingelegem cu adevirat altl persoani gi si empatizim cu

bucuriile sau tristegile ei.
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Stresul gi transformirile:
de ce creierul se impotrivegte
informagiilor noi

Pe parcursul acestei cirEi igi vom prezenta diverse strategii

care vor schimba felul in care asculgi, vorbqti si interac-

;ionezi cu alte persoane, dar pentru ci ele sunt noi, s-ar

putea si descoperi ci li te impotrivegti. Aceasti impotrivire
este o funcgie naturali a creierului. Odati ce un compor-
tament este invi;at, el aluneci in memoria inconstientl
de termen lung, de unde poate fi transformat in actiune

aproape frri efort. Chiar gi atunci cAnd am invigat un nou

comportament care este mai eficient, amintirile qi com-
portamentul anterior se declangeazi rapid.

Creierul uman are nevoie de o cantitate enormi de energie

pentru a funcgiona si este nevoie de gi mai multi energie

pentru a clidi noi circuite neurale care si schimbe felul in
care yorbim de obicei cu ceilalgi. De fapt, fiecare schim-
bare pe care o facem in stilul nostru de viagi este perce-

puti de creier ca un eveniment stresant, motiv pentru care

Comunicarea Empatici dedici o atengie speciali strategii-
lor care scad nivelul stresului.

Stresul intervine in mecanismele neurologice care coordo-
neazi producerea 9i receptarea limbajului. Cind suntem

srresafi, circuitele emogionale ale creierului limbic devin
active, iar circuitele limbajului din lobul frontal devin
mai pugin active. Studiile in comunicare ne-au aritat ci.

stresul si tensiunea incordeazi mugchii fegei intr-un fel
care trezegte suspiciuni in mingile celor care ne privesc.

O minl relaxati, pe de alti parte, sugereazi deschidere,

incredere in sine gi faptul ci ceilalEi se pot bizui pe noi.
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CAnd suntem stresagi, tonul vocii noastre se schimbi gi

caplti o noti de iritabilitate 9i frustrare. Acest lucru va sti-
mula imediat o reacgie defensivi in mintea ascultitorului,
care rra submina potengialul pentru un dialog productiv,
inci dinainte si fi inceput conversatia.

Cum si faci pentru a integra reducerea stresului si rela-

xarea intr-o conversatie, mai ales daci te afli in mijlocul
unei zile aglomerate la locul de munci? Iati ce face John
\flatkins la firma sa de dezvoltare de software. El incepe

ziua stAnd in cerc cu cei gase ;efi de departamente. igi

petrec primul minut ciscind si intinzindu-se, ceea ce ?i

ajutd" pe toti si se elibereze de gindurile cate le distrag

atengia gi si scape de iritare. Apoi, fiecare persoani are la

dispoziEie 30 de secunde pentru a descrie la ce lucreazi in
prezent. Daci au intAmpinat probleme sau au nevoie de

asistengi, alte persoane din cerc pot rlspunde cu sugestii

pozitive. insi gi in acest caz ei trebuie si. adere la ,,regula
de 30 de secunde", care este o componenti cruciali a

Comuniclrii Empatice. Criticile nu sunt permise, pentru
ci 9i un singur gAnd negatiy poate distruge procesul de

colaborare pentru tot restul zilei.

Acest ritual poate pirea straniu pentru o companie mul-
timilionari., dar rezultatele vorbesc de la sine: in mai
pugin de 20 de minute, compania poate identifica cele

mai importante obiective pentru ziua respectivi ;i poate

propune sugestii creative care pot fi rapid evaluate, modi-
ficate;i implementate.

CAnd compania lui John a fost testati de o echipi de cer-

cetare independenti., se inregistrase - dupl doar urr an

de utilizare a acestei strategii - o crestere semnificativi
a camaraderiei in companie gi a satisfacgiei personale, in
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acelagi timp cu o scidere misurabili a anxietigii perso-

nale gi a stresului. Numirul de zile de concediu medical a

scS.zut si loialitatea fagd, de companie a crescut, ceea ce s-a

tradus printr-o rati mai mici de fluctuatii ale salariatilor.

ln esenti, un nivel de stres sci.zut inseamni mai multi
fbricire gi, aga cum s-a demonstrat intr-o importanti cer-

cctare care a examinat 2 000 de divizii apartinind de zece

rnari corporagii, persoanele fericite muncesc mai mult.
Sunt, de asemenea, mai pline de imaginagie, mai creative

qiproductive.a

Conversatia sinuoasit

(lomunicarea Empatici are o lungi istorie. A inceput in
1992 sub forma unui experiment empiric fbcut de Mark,
nlituri de un grup de psihologi gi terapeugi transperso-

nali din Los Angeles. in acea etapi nu existau decit trei

,,reguli": relaxeaz|-te, vorbegte rar si agteapti.-ti rAndul,

apoi spune orice i;i vine in minte, tar| cenzurl,.

Premisa era simpll: daci am putea vorbi din adXncul fiin-
qci noastre, in loc de modul defensiv in care ne raportim
de obicei la ceilalgi, am putea fi capabili si. ne comunicim
scntimentele 9i doringele mai onest, cu mai puflni mXnie

;i cu mai mare sensibilitate. Mai mult, daci ne permi-
rcm si vorbim cu spontaneitate din acest sine interior,

. l^ 
^ 

v
mar adanc, rara sa lmPunem un anumlt cufs conversatlel,

dialogul poate deveni mai relevant gi semnificady penrru

indivizii care iau parte la el. Am putea fi capabili si acce-

sim adeviruri emogionale mai profunde, flri teami, cres-

cind astfel nivelul de intimitate si incredere in cei din jur.

)<


