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Multumiri

Orrice carte se naste din colaborarea mai multor voci, iar
aceastd carte in mod cert nu reprezinti o exceptie. Am
vrea, in primul rind, si le multumim studentilor §i paci-
entilor nogtri i participantilor de la seminarele noastre:
firi deschiderea voastrd de a vd impartisi povestile, expe-
rientele, luptele si sursele de inspiratie, aceastd carte nu ar
fi existat.

Am vrea si le multumim colegilor nostri, prietenilor si
familiilor noastre, fiindcd au contribuit cu totii, oferind
nenumdrate ore din timpul lor pentru a ne ajuta sa rafi-
ndm strategiile descrise in aceastd carte. Multumiri spe-
ciale citre dr. Neil Schuitevoerder, alituri de care am
conceput initial Comunicarea Empatici si care continud
si lucreze alituri de noi pentru a introduce aceasta strate-

gie in comunititile terapeutice.

Avem cea mai adinci apreciere pentru dr. Dorianne
Cotter-Lockard, care, alituri de noi, este coautor al unui
articol academic despre Comunicarea Empatica, pe care
l-a prezentat la conferinta anuald 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

Un nou fel de a conversa

Firi limbaj, am trai intr-o stare de haos emotional.
Creierul nostru ne oferd potentialul de a comunica in
moduri extraordinare, iar felul in care alegem si folosim
cuvintele poate imbunititi functionarea neurali a creie-
rului. De fapt, un singur cuvént are puterea de a influenta
manifestarea genelor ce regleazi stresul fizic si emotional.

Daci nu exersim continuu centrii de limbaj ai creierului,
ne slibim abilitatea neurologici de a face fagid problemelor
pe care le intilnim zi de zi. Limbajul ne formeazi compor-
tamenitul i fiecare cuvant pe care il folosim este incircat de
semnificatii personale. Cuvintele potrivite, rostite in felul
potrivit, ne pot aduce iubire, bani i respect, in timp ce
cuvintele gresite — sau chiar si cuvintele potrivite, dar ros-
tite intr-un fel nepotrivit — pot conduce o tari citre rizboi.
Trebuie si ne orchestrim cu multd atentie limbajul, daci
vrem si ne atingem scopurile si si ne implinim visurile.

Desi ne nastem cu darul vorbirii, cercetdrile arati ca
suntem surprinzitor de nepriceputi cind vine vorba de
comunicarea cu ceilalti. Adesea, ne alegem cuvintele fira
si gandim, fird si congtientizim efectele pe care le pot
avea asupra celorlalti. Vorbim mai mult decit este nevoie.
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Fird s ne dim 'seama, nu ii ascultim bine pe ceilalti i,
de cele mai multe ori, nu dim atentie intelesurilor sub-
tile transmise prin expresiile faciale, limbajul corpului sau
tonul si cadenta vocii — elemente ale comunicarii care sunt
adesea mai importante decit cuvintele pe care le rostim.

Aceste puncte slabe in procesul de comunicare nu sunt
cauzate de o proastd educatie. Mai degrabi, ele sunt legate
de un creier nedezvoltat complet, pentru ci zonele care
controleazi constiinta sociald, empatia si abilitatile ling-
vistice corespunzitoare nu sunt complet operationale
decit dupi ce atingem, cu aproximatie, virsta de 30 de
ani. In ciuda acestui handicap neural, studiile stiingifice
aratd ca oricine — fie ci este tindr, fie in virsta — isi poate
exersa centrii limbajului si pe cei care au legituri cu con-
stiinta sociald, imbunititindu-si astfel capacitatea de a
comunica mai eficient cu ceilalti.

Pand astizi, am identificat si documentat 12 strategii
care pot imbundtiti dinamica oricirei conversatii, chiar
si pe cele purtate cu striini. Aceste strategii pot stimula
o empatie profunda si incredere in creierul ascultdtorului
si pot fi folosite pentru a intrerupe tiparele de gindire
negativi care, atunci cAnd sunt necontrolate, pot chiar si
diuneze circuitelor creierului care regleaza emotiile.

In aceasti carte, iti vom explica cum si folosesti aseme-
nea strategii pentru a dezvolta rapid relatii profunde si
de durata, acasi si la locul de munci. Vei invita cum
sa-ti intrerupi discursul interior care genereazi anxietate,
teama si indoiald de sine. Vei construi mai multe relatii
intime in viata personali si vei avea relatii mai bune cu
angajatii, clientii si colegii tdi. Vei genera colaboriri dis-
tractive si productive la locul de munci; iti vei imbunétiti
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abilititile de management, iar acest lucru se va traduce
printr-un venit mai mare si prin mai multe vinziri.

CELE 12 STRATEGII
ALE COMUNICARII EMPATICE
1. Relaxeazi-te. 7. Observi semnalele
2. Rimai prezent. nonverbale.
3. Cultivi linistea interioard. 8. Exprima-ti aprecierea.
4. Intiregte atitudinea pozitivi. 9. Vorbeste cu cilduri.
5. Reflecteazi asupra celor mai 10. Vorbeste rar.
profunde valori ale tle. 11. Vorbeste succint.

6. Acceseazi o amintire plicutd.  12. Ascultd in profunzime.

Vei invita, de asemenea, si recunosti cind altd persoand
minte si vei descoperi cum si-ti folosesti intuitia pentru a sti
ce gindesc ceilalti, chiar inainte ca ei si vorbeasci. Vei des-
coperi cum tacerea iti poate intiri abilicitile de comunicare.

Iti vom arira si un mic secret care iti va schimba expresia
faciala, astfel incit si le inspiri mereu celorlalti incredere.
Iti vei putea schimba viteza de vorbire pentru a influenta
felul cum se simte cealaltd persoand si vei putea folosi lim-
bajul trupului pentru a transmite mesaje pe care cuvintele
nu le pot reda.

Daci exersezi aceste strategii chiar §i cAteva minute pe zi,
vei gandi mai clar, 1ti vei spori creativitatea si vei avea mai
multe conversatii autentice cu cei din jur. Poti chiar sa
elimini un conflict inainte ca el sd inceapi.
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Studiile realizate de noi, bazate pe scanarea creierului —
si corelate cu cele mai recente cercetiri din domeniul
limbajului, al comunicarii §i al prezentei constiente —,
ne demonstreazi ci aceste strategii ne pot imbunititi
memoria si activitatea cognitivd, in acelasi timp cobo-
rind nivelurile de stres, anxietate si iritabilitate — factori
cunoscuti pentru forta lor de a submina eficienta oricarei
conversatii sau interactiuni sociale. Pe misura ce exersezi
zilnic aceste strategii, increderea ta in tine si satisfactia in
viatd vor creste intr-o manierd misurabild in laborator si
observabild acasi.

Noi am reunit aceste strategii sub numele de Comunicare
Empatici. Folosindu-le in conversatiile tale, vei descoperi
ceva surprinzitor: creierul tiu incepe si se alinieze cu cel
al partenerului de conversatie. Aceasti legituri speciald
poarti denumirea de ,,consonanti neurali®, iar in aceasta
stare de armonizare reciproci doi oameni pot realiza
lucruri remarcabile impreund. De ce? Pentru ci elimind
atitudinea defensivi care existd in mod normal cind doi
oameni converseaza.

Elementele Comunicirii Empatice pot fi combinate in
moduri diferite, pentru a se potrivi unor situatii diverse, i
pot fi integrate in alte abordiri ale comunicirii, ficindu-le
astfel mai eficiente. Poti folosi Comunicarea Empatici si
in dialogul cu copiii, ajutdndu-i astfel si faci fatd mai bine
unor conflicte interpersonale, si discute subiecte dificile
si chiar si poatd lua note mai mari la scoald. Strategiile
pot ajuta si membrii familiei si ingrijitorii sa converseze
mai eficient cu persoanele care suferd de boli mentale sau
diverse forme de declin cognitiv. Numerosi psihoterapeuti
si grupuri de consiliere au integrat strategiile Comunicirii
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Empatice in munca lor; ele au fost adoptate de numeroase
organizatii religioase si spirituale care promoveaza dialo-
gul intre religii si comunicarea nonviolenti.

Comunicarea Empatica la locul de munca

Comunicarea Empatici a fost initial dezvoltatdi ca o
unealtd pentru a ajuta cuplurile si-si consolideze intimi-
tatea si sd-si rezolve conflictele, dar si-a croit apoi drumul
citre coridoarele spitalelor §i ale unititilor ce acordd
ingrijire, unde medicii si asistentele o folosesc pentru a-si
imbunatiti interactiunea cu pacientii si colegii.

Comunicarea Empatica a trezit interesul i in silile de
conferinte ale corporatiilor americane. Ea reduce stresul
la locul de munci, ce compromite productivitatea si, in
cele din urma, duce la epuizare; s-a dovedit, de asemenea,
ci este deosebit de eficientd pentru a construi echipe de
lucru mai unite, pentru a imbundtiti comunicarea intre
managementul de top si cel intermediar si pentru a face
mai performanti relatia cu clientii, rezultdnd in vinziri
sporite i parteneri loiali.

Companiile din domeniile financiar §i imobiliar au adop-
tat, de asemenea, Comunicarea Empatici. Donna Phelan,
vicepresedinte si director de investitii in cadrul unei mari
binci, explica:

In ritmul alert al lumii afacerilor si al managementului
financiar, cea mai importanti responsabilitate este co-
municarea cu clientul. Profesionistii in domeniul ser-
viciilor au o nevoie pronuntati de a integra in munca
lor cele mai eficiente strategii si asta este in mod spe-
cial valabil pentru cei care lucreaza pe piete financiare
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volatile,; unde oamenii sunt adesea supraincircati cu
informatii abundente despre monitorizarea bursei, ra-
poarte de analizd, e-mailuri urgente si mai multe linii
telefonice care suni in acelasi timp. Principiile si teh-
nicile Comunicirii Empatice oferi un mod de gindire
care optimizeazi dialogul dintre client, consultant si
strategul de piatd. Acest mod de gindire se intreaba
ce isi doresc clientii cel mai mult. Iar rispunsul: si fie
ascultati, sd fie auziti cu o mai mare acuratete si intr-o
manierd care sd genereze respect reciproc si incredere.
In profesia mea, succesul depinde de dezvoltarea aces-
tor abilititi cruciale si am descoperit cd instruirea in
Comunicarea Empatici duce rapid si eficient la impli-
nirea acestei nevoi.

In relatiile personale, abilititile slabe de comunicare si
ascultare sunt cauzele principale ale disputelor si divorgu-
rilor. Jar in mediul de business, asemenea slibiciuni pot
impinge o companie citre faliment. Astfel, orice strate-
gie care poate invita o persoani si vorbeasci pe scurt,
clar, calm, cu bunitate si sinceritate va creste stabilitatea
interpersonali la locul de munci si acasd. 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 sporeste
performanta in cadrul echipelor de lucru si dezvoltarea
unor valori responsabile social pentru lumea corporatisti
si ajutd la sciderea nivelului de stres generat de cererile si
asteptirile extraordinare ale studentilor, care sunt in ace-
lasi timp managerii unei afaceri de succes. latd ce spune
Chris Manning, profesor de finante si tranzactii imobili-
are: ,Comunicarea Empatica oferd o maniera de training
eficientd din punct de vedere al costurilor, pentru a putea
instrui persoanele si comunice mai eficient si profesio-
nist, cultivind in acelasi timp un grad inalt de deschidere,
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incredere si relationare interpersonali.“’ Dr. Manning
elaboreazi:

Ca societate, am devenit dependenti de cuvinte, fird
sa fim constienti ci ele joacid doar partial un rol in
procesul intreg de comunicare in mediul de afaceri.
Este mai importantd abilitatea emititorului de a
transmite un mesaj ascuns, o intentie si capacitatea re-
ceptorului de a deduce care este mesajul.? Aceste me-
saje nonverbale sunt incircate cu sentimente, atitudini
si valori sugerate.® Strategiile incluse in Comunicarea
Empatici ajuta studentii, managerii si executivii din
domeniul business si recunoasca si si dezvolte aceste
semnale nonverbale esentiale.

Joan Summers foloseste de asemenea o variatiune a
Comunicirii Empatice atunci cind intervieveazd candi-
datii 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). Daci valorile personale
ale candidatului diferi de cele ale companiei, persoana nu
este angajatd, pentru ci Joan stie ci astfel de discrepante
vor duce in cele din urma la nemultumirea angajatilor.

Apoi, Joan e atentd la modul in care persoana dialogheazi:
Sustine persoana in cauzi un contact vizual corect? i
rispunde direct i pe scurt la intrebiri? Este tonul vocii
cald si prevenitor? Emand o atitudine pozitiva in lega-.
turd cu propria persoand, abilititile si dorinta de a face
parte din echipa ei? In esentd, ea foloseste componentele
Comunicdrii Empatice pentru a identifica acei indivizi
care au inclinatia s comunice eficient cu ceilalti.

La Holmes Institute, un seminar teologic din cadrul
Center for Spiritual Living, candidatii exerseaza principiile
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Comunicdrii Empatice, pentru ci acest lucru i ajutid si
rispundi cu mai multd sensibilitate la nevoile membrilor
congregatiei. Profesorii din invigiméntul primar adopti
de asemenea versiuni ale Comunicirii Empatice, pentru
cd acest lucru ii ajutd pe copii si facd fatd mai bine atunci
cind apar conflicte la locul de joaci.

Ascultarea profundi

Comunicarea Empatici pune in egald masuri accentul pe
ascultare si pe vorbire. Ascultarea constientd ne cere si
ne antrendm mintile ocupate si rimini concentrate nu
doar pe ceea ce spune altd persoand, dar si pe indicatorii
nonverbali care se reflectd in vocea sa, pe fata sa si prin
limbajul corpului siu. Ascultarea profundi intrerupe si
discursul interior care este produs constant de centrii de
limbaj ai creierului, un fenomen pe care il vom cerceta in
capitolul 3.

Atunci cAnd invitim si ne distangim si si observim de
la distantd aceastd minte vorbireatd, se creeazd un nou fel
de ticere. Acest lucru ne permite si acordim mai multd
atentie lucrurilor pe care le spune cealaltd persoani si ne
sporeste capacitatea sd intuim ce simte partenerul de con-
versatie, inclusiv indiciile subtile de onestitate i ingeli-
ciune care sunt reflectate de microexpresiile fetei.

Dupi cum aratd cercetirile recente bazate pe scanarea cre-
ierului, cu cat ascultim mai in profunzime, cu atit cre-
ierul nostru va oglindi mai mult activitatea din creierul
celeilalte persoane. Acesta este motivul pentru care putem
s Intelegem cu adevirat alti persoana si si empatizim cu
bucuriile sau tristetile ei.
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Stresul §i transformarile:
de ce creierul se impotriveste
informatiilor noi

Pe parcursul acestei carti iti vom prezenta diverse strategii
care vor schimba felul in care asculgi, vorbegti si interac-
tionezi cu alte persoane, dar pentru ci ele sunt noi, s-ar
putea si descoperi ci li te impotrivesti. Aceastd impotrivire
este o functie naturali a creierului. Odati ce un compor-
tament este invitat, el aluneci in memoria inconstientd
de termen lung, de unde poate fi transformat in actiune
aproape fira efort. Chiar i atunci cind am invitat un nou
comportament care este mai eficient, amintirile si com-
portamentul anterior se declanseaza rapid.

Creierul uman are nevoie de o cantitate enorma de energie
pentru a functiona si este nevoie de si mai multd energie
pentru a clidi noi circuite neurale care si schimbe felul in
care vorbim de obicei cu ceilalti. De fapt, fiecare schim-
bare pe care o facem in stilul nostru de viati este perce-
putd de creier ca un eveniment stresant, motiv pentru care
Comunicarea Empatici dedici o atentie speciald strategii-
lor care scad nivelul stresului.

Stresul intervine in mecanismele neurologice care coordo-
neazd producerea si receptarea limbajului. Cind suntem
stresati, circuitele emotionale ale creierului limbic devin
active, iar circuitele limbajului din lobul frontal devin
mai putin active. Studiile in comunicare ne-au aritat ca
stresul si tensiunea incordeazd musgchii fetei intr-un fel
care trezeste suspiciuni in mintile celor care ne privesc.
O mini relaxatd, pe de altd parte, sugereazd deschidere,
incredere in sine si faptul ci ceilalti se pot bizui pe noi.
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Cind suntem stresati, tonul vocii noastre se schimba si
capiti o noti de iritabilitate si frustrare. Acest lucru va sti-
mula imediat o reactie defensiva in mintea ascultitorului,
care va submina potentialul pentru un dialog productiv,
incd 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? Iata ce face John
Watkins la firma sa de dezvoltare de software. El incepe
ziua stind in cerc cu cei sase sefi de departamente. Isi
petrec primul minut cdscAnd si Intinzdndu-se, ceea ce i
ajutd pe toti si se elibereze de gindurile care le distrag
atentia si sd scape de iritare. Apoi, fiecare persoand are la
dispozitie 30 de secunde pentru a descrie la ce lucreazi in
prezent. Dacd au intAmpinat probleme sau au nevoie de
asistentd, alte persoane din cerc pot rispunde cu sugestii
porzitive. Insi si in acest caz ei trebuie si adere la ,regula
de 30 de secunde®, care este o componentd cruciald a
Comunicirii Empatice. Criticile nu sunt permise, pentru
cd si un singur gind negativ 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
putin de 20 de minute, compania poate identifica cele
mai importante obiective pentru ziua respectivd si poate
propune sugestii creative care pot fi rapid evaluate, modi-
ficate si implementate.

Cénd compania lui John a fost testatd de o echipa de cer-
cetare independentd, se inregistrase — dupd doar un an
de utilizare a acestei strategii — o crestere semnificativi
a camaraderiei in companie si a satisfactiei personale, in
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acelasi timp cu o scidere misurabild a anxietdtii perso-
nale si a stresului. Numdrul de zile de concediu medical a
scizut si loialitatea fatd de companie a crescut, ceea ce s-a
tradus printr-o ratd mai micé de fluctuatii ale salariatilor.
In esentd, un nivel de stres scizut inseamni mai multd
fericire si, asa cum s-a demonstrat intr-o importantd cer-
cetare care a examinat 2 000 de divizii apartinind de zece
mari corporatii, persoanele fericite muncesc mai mult.
Sunt, de asemenea, mai pline de imaginatie, mai creative
si productive.*

Conversatia sinuoasa

Comunicarea Empatici are o lungi istorie. A inceput in
1992 sub forma unui experiment empiric ficut de Mark,
alaturi de un grup de psihologi si terapeuti transperso-
nali din Los Angeles. In acea etapi nu existau decit trei
oreguli“: relaxeazi-te, vorbeste rar si asteaptd-ti rindul,

apoi spune orice iti vine in minte, fird cenzuri.

Premisa era simpld: daci am putea vorbi din ad4ncul fiin-
fei noastre, in loc de modul defensiv in care ne raportim
de obicei la ceilalti, am putea fi capabili si ne comunicim
sentimentele si dorintele mai onest, cu mai putind manie
§i cu mai mare sensibilitate. Mai mult, daci ne permi-
tem sd vorbim cu spontaneitate din acest sine interior,
mai adinc, fara si impunem un anumit curs conversatiei,
dialogul poate deveni mai relevant si semnificativ pentru
indivizii care iau parte la el. Am putea fi capabili sd acce-
sam adeviruri emotionale mai profunde, fird teamd, cres-
cand astfel nivelul de intimitate si incredere in cei din jur.



