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CUVANT INAINTE

Cu ani in urmad, Bill Bonnstetter si fiul sdu, David, puneau la punct
un software revolutionar bazat pe metoda DISC - o modalitate de
descriere a comunicdrii dintre oameni si de clasificare a comporta-
mentelor, pe care am folosit-o si in cartea de fatd. Din pdcate, Bill s-a
stins din viatd, dar David continud sd conducd firma — TTI Success
Insights - si in prezent. Avandu-si originile intr-un oragsel din lowa,
aceastd metodd de profiling este folositd astazi de firme si de corpo-
ratii din lumea intreagd.

Totul a inceput cu o intrebare. Una simpla, punctuala: ar
putea un comerciant agricultor sa vinda mai multe seminte
doar uitindu-se pur si simplu la o ferma?

in copilarie, eu insumi fiind originar din lowa, am avut oca-
zia sa-1 observ pe tatil meu folosind principiile fundamentale
ale lui William Moulton Marston, Emotions of Normal People
(Emotiile oamenilor normali). La vremea aceea, tatal meu era pre-
ocupat de tipologiile cumparaitorilor, oferindu-le vanzitorilor
din agricultura informatii despre instrumentele lui Marston,
pentru o mai buna intelegere a propriului comportament, pre-
cum si al celui al cumparatorilor. Imi amintesc din vremea aceea
cum, agezat la masa la care miancam muschi de porc si porumb
copt, il ascultam pe tata gandind cu voce tare pe marginea
observatiilor lui. ,Alei impecabile si cranguri ingrijite? Com-
portament de Albastru, cu siguranta. $epteluri variate si cladiri
noi si experimentale? Ai de-a face cu un Rosu.”
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Desi eram foarte apropiati, drumurile noastre nici ca aveau
cum sa fie mai diferite. Tatal meu, un adevarat antreprenor de
tip Rosu/Galben, isi dorea sa construiasca firme de consultanta
care sa 1i ajute pe vanzatori sa-si imbunatateasca tehnica. Eu
aveam sa urmez calea facultatii, la Universitatea din lowa,
actionand in virtutea comportamentului meu Rosu/Albastru si
studiind contabilitatea si informatica. Mi-am petrecut timpul
liber in laboratorul de informatica si mi-am pus sufletul in
programe, folosindu-ma de degetele de informatician. In vreme
ce eu studiam, tata isi perfectiona abilitatea sa magica de a-i
intelege pe oameni.

Tata si cu mine am ramas apropiati, vorbind aproape saptima-
nal, desi pornisem pe cai atat de diferite. Intr-o zi, pe vremea cand
eram inca student, tata m-a intrebat daci nu mi-ar fi placut si
lucram impreuna. ,Ce-ar fi dacad am combina talentul tiu de pro-
gramator cu abilitatea mea de a analiza comportamentul uman?*
m-a intrebat el. Eram ambitios, imi plicea ceea ce ficeam, asa ca
am pornit in cea mai frumoasa a aventura a vietii mele. impreuna
cu tata, am construit un program capabil sa produca rapoarte des-
pre comportamentul uman. Acestea aveau un important potential
de multiplicare, iar informatiile pe care le-am obtinut ne-au oferit
posibilitate de a contura potentialul unei persoane prin interme-
diul unei dischete de 3.5 MB si un raport de 24 de pagini. In anul
1984, in lowa, impreuna cu tatal meu, am pus bazele companiei
TTI Success Insights care exact cu asta se ocupa.

Cu timpul, am reusit sa scapim de iernile geroase din vestul
Americii si ne-am mutat, cu familia si afacerile, in zona insorita
si calduroasa din Scottsdale, in Arizona. La sfarsitul anilor 1990
am inceput s folosim internetul pentru a impartasi publicului
larg evaluarile noastre, deja cunoscute si apreciate. Astizi, afa-
cerea noastra prospera, avand deja o retea de distribuitori
internationali.

Probabil ca te intrebi de ce esti atat de diferit de noi. Com-
portamentul uman este, in mare parte, complex si neclar. In
anumite cazuri, oamenii din jurul nostru sunt niste idioti. Inte-
legerea comportamentului uman este o misiune fara sfarsit,
prin care incercam sa aflam ce se ascunde in spatele alegerilor
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pe care le fac oamenii. Este foarte usor, dar si periculos, si ii pui
cuiva eticheta de ignorant, doar pentru ca se comporta altfel
decat tine. In vremurile noastre e nevoie de o intelegere mult
mai profunda, meniti si ne faca sa evaluim cu mai multe
acuratete slabiciunile si punctele tari ale celorlalti.

Tata a murit cu niste ani in urma. Dar scopul nostru comun -
acela de a pune in lumina potentialul uman - continua sa dai-
nuie si astazi. Cartea de fata prezinta notiunile folosite de tatal
meu in trainingurile de vanzari si chiar in situatii mai com-
plexe — de exemplu, intelegerea idiotilor care ne inconjoara.

Pe masura ce vei avansa cu lectura, vei intelege ce inseamna
un Rosu, un Galben, un Verde si un Albastru. Sper ca vei reusi
sa dezvolti o serie de abilitati care sa te ajute sa gestionezi mai
bine relatia cu oricare dintre aceste tipologii. Insi cea mai
importanta lectie pe care o vei fi invatat este aceea ci idiotii nu
sunt deloc idioti. Sunt doar oameni care merita respectul si
intelegerea noastra si care trebuie apreciati.

Oricine poate folosi teoriile prezentate in aceasta carte pen-
tru a se descurca mai bine la jocul vietii. Altfel spus, daca nu vei
intelege si nu vei pune in practica principiile, vei continua sa te
simti inconjurat de idioti. Si cred ci nimeni nu isi doreste asta.

David Bonnstetter
CEO al TTI Success Insights



INTRODUCERE

Omul care era inconjurat de idioti

Eram la liceu cdnd mi-am dat seama ca existau unii oameni cu care
ma intelegeam mai bine decét cu altii. Imi era usor sa discut cu
unii dintre prietenii mei: orice conversatie am fi avut, reugeam
mereu sa gasim cuvintele potrivite, iar dialogul curgea de la sine.
Nu existau conflicte si ne placeam reciproc. In schimb, cu alti
oameni nu reuseam sa ma inteleg sub nici o forma. Ei nu intelegeau
nimic din ce le spuneam, iar mie imi era imposibil sa inteleg de ce.

De ce unii oameni ficeau sd para totul atat de simplu, in
vreme ce altii erau niste capete patrate? In tinerete, desigur,
nu-mi biateam capul prea mult cu astfel de intrebari. Totusi, imi
amintesc cat de uimit eram ca anumite conversatii se inchegau
cu mare usurinta, iar pentru altele nu se gasea nici macar un
punct de pornire. Am inceput sa folosesc diverse metode pentru
a-i testa pe cei din jur. Am incercat sa spun cam aceleasi lucruri
in imprejurdri asemanatoare, doar pentru a observa reactiile
celorlalti. Uneori aveam rezultate, iar asta insemna parcurgerea
unor conversatii interesante. In alte ocazii, in schimb, nu se
intampla nimic. Oamenii se holbau la mine ca si cum as fi venit
de pe alta planeta si, uneori, chiar asa ma simteam.

Cand suntem tineri, avem tendinta de a simplifica lucrurile.
Intrucat unii cameni din anturajul meu reactionau normal, mi
se parea ca ei erau in regula. Asa am inceput sa cred ca cei care
nu ma intelegeau aveau o problema sau ci era ceva in neregula
cu ei. Ce alta explicatie ar fi putut exista? Unii oameni aveau
o problema, pur si simplu. Poate ca era naivitatea adolescentei,
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iar unele consecinte au fost chiar amuzante. Cu toate acestea,
ani mai tarziu, lucrurile aveau sa se schimbe.

Timpul a trecut, cu munca, familie si cariera, iar eu am con-
tinuat sa clasific oamenii in doua categorii: cei buni si sensibili
si restul, respectiv cei care nu intelegeau nimic din nimic.

Cand aveam 25 de ani, am cunoscut un barbat care era pro-
priul patron. In virsti de 60 de ani, Sture isi construise afacerea
de-a lungul mai multor ani. Mi s-a cerut, la un moment dat, si-i
iau un interviu, chiar inainte de implementarea unui proiect. Am
inceput sa vorbim despre cum mergeau lucrurile in compania lui.
Unul dintre primele lucruri pe care mile-a spus a fost acela cd era
inconjurat de idioti. Imi amintesc ci am izbucnit in ras, crezand
ca era vorba despre o gluma. Insa Sture nu glumise. S-a inrosit la
fata si mi-a explicat c cei din departamentul A erau niste idioti,
fard exceptie. In departamentul B, exista un alt tip de oameni, cei
care nu intelegeau nimic. Cat despre cei din departamentul C, ei
bine, ei erau de-a dreptul insuportabili din punctul acesta de
vedere! Erau atat de ciudati incit Sture nu putea sd isi imagineze
cum de reuseau sa se trezeasca dimineata.

Pe masura ce il ascultam, am inceput sa-mi dau seama ci era
ceva in neregula cu povestea lui. L-am intrebat daca el credea cu
adevarat ca era inconjurat de idioti. S-a uitat la mine si mi-a
spus ca, dupa parerea lui, foarte putini dintre angajati meritau
sa lucreze la firma lui.

Sture nu avea nici un fel de retinere in a le impartasi anga-
jatilor sai aceasta parere. Nu rata nici o ocazie de a-si insulta
subalternii, numindu-i idioti in fata tuturor colegilor. Prin
urmare, angajatii au inceput sa il evite. Nimeni nu mai avea
curajul sd mearga la intalniri cu el. Angajatii nu ii mai transmi-
teau vestile proaste, pentru ca Sture se rastea de fiecare data. La
unul dintre sedii, angajatii instalasera o luminita de avertizare.
Plasat discret deasupra receptiei, beculetul se facea rosu cand
Sture era la birou si verde cand acesta era plecat.

Toatd lumea stia sa descifreze semnalul luminos. Nu doar
angajatii, ci si clientii urmareau culoarea luminitei de indata ce
treceau pragul, ca sa stie ce-i asteapta. Daca beculetul era rosu,
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unii oameni pur si simplu faceau stanga imprejur, urmand si
revina intr-un moment mai prielnic.

Stim deja ca atunci cand esti tanar esti plin de idei marete.
Asa ca nu am putut sa nu intreb, asa cum parea logic, cine ii
angajase pe toti acei idioti? Stiam, desigur, ca el ii angajase pe
cei mai multi dintre ei. $i mai rau era ca Sture intelesese exact
substratul intrebarii mele: cine era idiotul, de fapt?

Sture m-a dat imediat afard pe usa. Ceva mai tarziu, aveam
sa aflu ca dorise efectiv s ma impuste.

Incidentul respectiv mi-a dat mult de gandit. Era vorba des-
pre un barbat care avea sa iasd curand la pensie. Era un antre-
prenor de succes, foarte respectat in domeniul lui. Insa nu avea
nici un fel de talent in relatia cu oameni. Nu intelegea deloc cea
mai importanta resursa a unei companii - angajatii. Si pe toti cei
pe care nu-i intelegea ii considera idioti.

Intrucat eram din afara companiei, puteam s observ cu mare
usurinta cat de gresit era felul sau de a gandi. Sture nici nu isi
dadea seama ci ii judeca pe ceilalti doar prin prisma comparatiei
cu el insusi. Pentru el, idiot era oricine nu gandea ca el. Folosea
aceleasi expresii ca mine pentru a-i califica pe anumiti oameni:
»ldudarosi aroganti®, ,magari®, ,nenorociti“ sau chiar ,tembeli
notorii®. Desi nu foloseam notiunea de ,.idiot“ - sau, in orice caz,
aveam grija sa nu fiu auzit cand o foloseam, era evident ca aveam
probleme cu un anumit tip de oameni.

Mi se parea absolut ingrozitor ca trebuia sa trec prin viata
gandindu-ma tot timpul ca eram inconjurat de oameni cu care era
imposibil de lucrat. Asta nu facea decat sa imi limiteze potentialul.

Dupa o atenta analiza a situatiei, am decis ca nu voiam si fiu
ca Sture. Dupa o intalnire toxica cu el si cu cativa dintre neferi-
citii lui colegi, m-am urcat la volan cu stomacul strans. Intalnirea
fusese catastrofala. Toatd lumea era furioasd. Atunci am inteles
un lucru esential - cum anume functioneaza oamenii. Viata mea
avea sa fie plina de intalniri cu oameni, indiferent de profesia pe
care urma sa o am. Asa ca mi-a fost usor si accept ca intelegerea
modului in care functioneazi oamenii nu poate si fie decat in
beneficiul meu.
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Am inceput sa studiez modul in care i-as fi putut intelege pe
oamenii pe care ii consideram dificili. De ce unii sunt ticuti in
vreme ce altii palavragesc tot timpul, de ce unii oameni spun tot
timpul adevarul, iar altii nu mai inceteaza cu minciunile? De ce
unii dintre colegii mei sunt punctuali, iar altii abia daca reusesc
sa ajunga la intalnirile stabilite. $i md interesa chiar de ce unii
oameni imi placeau mai mult decit ceilalti? Descoperirile facute
aveau sa fie fascinante, iar eu nu am mai fost acelasi om din clipa
in care am pornit in aceasta aventura. Cunostintele dobandite
m-au schimbat ca om, ca prieten, coleg, fiu, sot si chiar ca tata.

Aceasta carte ilustreazi poate cea mai cunoscuta metoda de a
descrie diferentele la nivelul comunicirii umane. Este o metoda
numita DISA (Dominanta, Implicare, Supunere si Abilitate anali-
tica). Cei patru termeni reprezintd cele patru tipuri de
personalitati, care descriu modul in care oamenii se vad pe sine in
relatie cu mediul in care traiesc. Fiecare dintre aceste tipuri de
personalitate este asociat cu o culoare - Rosu, Galben, Verde si
Albastru. Sistemul este denumit sistemul DISC, litera ,C" semni-
ficand Conformitatea. Am folosit variatiunile acestui instrument
vreme de mai bine de 20 de ani si am obtinut rezultate excelente.

Dar cum anume trebuie procedat pentru a deveni cu adevarat
un profesionist in gestionarea diverselor tipuri de personalitate?
Exista, desigur, mai multe metode. Cea mai uzuali este analiza
datelor pe care le ai la dispozitie si extragerea informatiilor de
baza. Insa studiul teoretic nu te face un comunicator exceptional.
Numai cand incepi sa folosesti ceea ce ai acumulat poti dezvolta
competente functionale in domeniul tau. E ca si cum ai invita
sa mergi pe bicicletd - inainte de toate, trebuie si urci in sa. Abia
apoi intelegi ce ai de facut.

De cand am inceput sa studiez modul in care functioneaza
oamenii, straduindu-ma si inteleg diferentele de la nivelul
comunicarii, nu am mai fost acelasi om. Nu mai sunt la fel de
categoric si nu mai judec oamenii doar pentru ci nu sunt ca
mine. De-a lungul timpului am invatat ce este rabdarea in
preajma oamenilor diferiti de mine. Nu as merge atat de departe
incat sa spun ca nu mai sunt in conflict cu nimeni, tot asa cum
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nu as incerca sa te conving ca nu mint niciodata, insa aceste
situatii sunt mult mai rare.

Trebuie si ii multumesc lui Sture pentru un singur lucru -
mi-a trezit interesul in legitura cu acest subiect. Fara el, proba-
bil ca nu as fi scris niciodata aceasta carte.

Ce poti face pentru a intelege mai bine cum relationeaza si
comunica fiinta umana? Ai putea incepe prin a citi aceasti carte -
in intregime, nu doar primele trei capitole. Cu putin noroc, in
doar cateva minute, vei porni in aceeasi calatorie pe care am ince-
put-o si eu cu 20 de ani in urma. Iti promit ca nu vei regreta.

Un singur lucru trebuie sa retii: pentru a simplifica lectura, am
folosit pronumele ,el“ sau ,lui“ cind am dat exemple care nu sunt
asociate cu o0 anumitd persoana. Stiu ca ai suficienta imaginatie
incat sa adaugi ,ea” sau ,ei", ori de cate ori gasesti ca este potrivit.
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1. COMUNICAREA ARE LOC DUPA
REGULILE INTERLOCUTORULUI

Ti se pare ciudat? Da-mi voie si iti explic. Orice afirmatie pe
care o faci in fata cuiva este filtratd prin modelele de referinta,
preferintele si ideile preconcepute ale respectivei persoane. Ceea
ce ramane este, de fapt, mesajul pe care persoana respectiva il
recepteazd. Din mai multe motive, aceasta poate si interpreteze
ceea ce vrei si transmiti intr-un mod foarte diferit de intentia
ta initiald. Ceea ce va fi inteles depinde, in mod natural, de cel
cu care vorbesti, insa rar se intampla ca mesajul sd ajunga la
interlocutor exact in forma in care l-ai conceput la nivel mental.

Pare alarmant ca ai atat de putin control asupra a ceea ce
intelege interlocutorul tau. Oricat ai incerca sa il faci sa inte-
leaga, nu prea ai ce face. Aceasta este una dintre marile provo-
cari ale comunicarii. Nu poti schimba modul in care functioneaza
interlocutorul. Totusi, majoritatea oamenilor constientizeaza
si sunt sensibili la felul in care vor sa fie tratati de ceilalti. Adap-
tandu-te la modul in care isi doresc ceilalti sa fie tratati devii
mult mai eficient in comunicare.

De ce e atat de important sa faci asta?

li ajuti pe oameni si te inteleaga creind o zona de siguranta
necesara comunicdrii, in termenii lor. Astfel, interlocutorul isi
va folosi energia pentru a intelege si nu pentru a reactiona
(constient sau inconstient) la modul tau de a comunica.
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Toti trebuie si devenim mai flexibili, pentru a ne ajusta
modul de comunicare si a-l adapta in functie de cei cu care
vorbim si care sunt diferiti de noi. Indiferent ce metoda de
comunicare alegi pentru a discuta cu cineva, vei fi tot timpul
in minoritate. Nu conteaza ce temperament ai, majoritatea
celor din jurul tau vor functiona altfel fata de tine. Felul in
care comunici nu se poate baza doar pe preferintele tale.
Flexibilitatea si abilitatea de a interpreta nevoile celorlalti sunt
trasaturile care definesc un bun comunicator.

Cunoasterea si intelegerea comportamentului si a modu-
lui de comunicare al interlocutorului iti va oferi indicii despre
cum va reactiona acesta in diferite situatii. Aceasta intelegere
iti va imbunatati si abilitatea de a intelege mai bine persoana
in chestiune.

Nici un sistem nu este perfect

As vrea sa fiu foarte clar intr-o privinta: cartea aceasta nu isi
propune sa fie un tratat exhaustiv despre modul in care oamenii
comunica intr*a ei. Nici o carte nu poate sustine acest demers,
pentru ca numarul semnalelor pe care le transmitem constant
celorlalti nu ar incapea in nici un volum. Chiar daca tinem cont
si de limbajul trupului, de diferentele dintre modurile in care se
exprima barbatii si femeile, de diferentele culturale si de toate
celelalte variabile in procesul comunicarii, nu am reusi si aco-
perim toate aspectele. Putem adauga si elementele psihologice
si grafologice, varsta si chiar astrologia, si tot nu am obtine o
imagine de ansamblu completa.

Potrivit American Journal of Business Education (iulie/august
2013), peste 50 de miliocane de afirmatii au fost formulate folo-
sind metoda DISA. Si totusi, in ciuda acestui numar impresio-
nant de informatii, comunicarea raiméne un puzzle fascinant.
Oamenii nu sunt un tabel in Excel. Nu putem calcula totul.
Suntem mult prea sofisticati pentru a putea fi descrisi in cele mai
fine detalii. PAna si un copil este mult prea complicat pentru a
putea fi cuprins intr-o carte. Totusi, putem evita anumite greseli
prin intelegerea trasiturilor de bazi ale comunicarii umane.
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Se intampla de ceva vreme

,Intelegem ceea ce facem, dar nu intelegem de ce anume facem
ceea ce facem. Prin urmare, ne evaluam si ne valorizam reciproc
in functie de ceea ce intelegem ci facem.”

Aceste cuvinte ii apartin psihanalistului Carl Jung. Diversele
modele comportamentale sunt ceea ce oferd dinamism vietilor
noastre. Cind spun modele comportamentale, nu ma refer doar
la modul in care se comporta o persoana intr-un anumit moment
(actiunile acesteia), ci la intregul set de atitudini, credinte si
abordari care influenteaza modul in care respectiva persoana
actioneaza. Mai mult decit atat, fiecare dintre noi actioneaza
diferit in situatii diferite, ceea ce poate fi sursi de bucurie sau
de iritare pentru cei din jurul nostru.

Prin actiuni individuale putem, desigur, s avem dreptate sau
sa ne ingelam. Nu existd nici un model comportamental corect
sau gresit. Esti ceea ce esti si nu are rost sa te intreb de ce esti
asa. Esti in regula, indiferent cum sunt organizate ,circuitele”
tale. Nu conteaza cum alegi si te comporti si cum esti perceput,
esti in regula. In limite rezonabile, desigur.

Eu asa gandesc.

Intr-o lume perfecta, este usor si spui ,sunt un anumit tip de
persoani si este in reguld, pentru cd asa am citit intr-o carte.
Sunt ceea ce sunt si acesta este felul in care reactionez.” Desigur,
nu ar fi minunat sa nu fii nevoit si-ti gestionezi propria perso-
nalitate? Sa fii tot timpul capabil sa reactionezi si sa te comporti
exact asa cum iti vine? Poti face asta. Te poti comporta exact asa
cum iti doresti. Tot ce ai de facut este sa gasesti situatia potri-
vitd pentru a actiona astfel.

Exista doua situatii in care poti sa fii pe deplin tu insuti.
Prima este aceea in care esti singur intr-o incapere. Nu mai con-
teaza cum vorbesti si ce spui. Nu deranjeaza pe nimeni daca urli
si injuri, sau daca meditezi la misterele vietii sau te intrebi de ce
manechinele sunt tot timpul furioase. In singuritate te poti
comporta exact asa cum simti. Simplu, nu?

A doua situatie in care poti fi exact asa cum esti este cea in
care ceilalti oameni din incdperea in care te afli sunt exact ca
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tine. Ce ne-a invatat mama? Poarta-te cu ceilalti asa cum ai vrea
sa se poarte si ei cu tine. Un sfat minunat si bine intentionat. Un
sfat care chiar functioneaza, atata timp cit ceilalti sunt exact ca
tine. Nu trebuie decét sa faci o lista cu oamenii despre care crezi
ca gandesc si se comporta ca tine, indiferent de situatie. Da-le
un telefon si iesi la o bere cu ei.

In orice alta situatie, ar putea fi o idee buna s intelegi cum
esti perceput si cum functioneaza ceilalti cameni. Nu cred ca e
o0 noutate ca majoritatea oamenilor pe care ii intalnesti in viata
nu sunt ca tine.

Cuvintele pot avea o putere incredibild, insa cuvintele pe care
le alegem si modul in care le folosim variaza. Asa cum ai inteles
si din titlul acestei carti, exista diferite interpretari ale... da,
exact, ale cuvintelor. lar cand folosesti cuvintele nepotrivite, ei
bine, se prea poate sa fii un idiot.

Inconjurati de idioti - sau nu?
Ce inseamna asta? Chiar in momentul in care scriu aceste rian-
duri imi vine in minte o analogie intre modelele comportamen-
tale si o cutie cu scule. Cand lucrezi ai nevoie de toate tipurile de
scule. In functie de situatie, o anumita unealta poate functiona
sau nu. Un baros de zece kilograme poate fi util la spargerea
unui perete, insa nu si cand vrei si bati un cui intr-un perete.

Unii camenii refuza sa-i clasifice pe ceilalti in diferite tipuri
de personalitate. Poate crezi ca e gresit sa-i grupam pe oameni
in categorii in felul acesta. Totusi, toti procedam astfel, poate
altfel decat o fac eu in aceasta carte, dar fiecare dintre noi are
un ,clasor al diferentelor. Este limpede ci suntem diferiti si,
dupi mine, a arita acest lucru poate fi cu adevirat benefic, daca
facem totul ca la carte. Folositd in mod necorespunzator, orice
unealtd poate avea consecinte nedorite. E mai degraba vorba
despre persoana care o foloseste decat despre unealtd in sine.
Aceasta carte este o introducere in comportamentul uman si in
studiul dialogului. Restul depinde doar de tine.

Anumite aspecte pe care le vei descoperi aici sunt preluate
din TTI Success Insights. As vrea si le multumesc lui Sune
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Gellberg si lui Edouard Levit pentru cd mi-au impartasit atat
experienta lor, cit si materialele de formare.

Oricat de ciudat ar parea, in teorie, orice
comportament este normal

Comportamentul normal...

... este relativ predictibil. Dar:

Orice persoana reactioneaza intr-un anumit fel in situatii
similare. Este imposibil sa prevezi fiecare reactie posibila, ina-
inte ca aceasta sa fi avut loc.

... este parte dintr-un tipar.

Deseori, reactionam in functie de un anumit model compor-
tamental. Prin urmare, ar trebui sa respectim modelele celor-
lalti i sa le intelegem pe ale noastre.

... este schimbator.

Ar trebui sd invitam si ascultim, si actionam, sa vorbim
deschis si si reflectam, pentru a face ceea ce este relevant si
pertinent intr-o anumita situatie. Orice om este adaptabil.

... este observabil.

Ar trebui sa fim capabili si observam si sa ne gindim la majo-
ritatea formelor de comportament, fara sa fim psihologi de
profesie. Orice om ii poate observa pe cei din jurul sau.

... are o explicatie.

Ar trebui sa fim capabili sa intelegem de ce oamenii simt si se
comportd intr-un anumit fel. Cu totii putem reflecta asupra
acestui aspect.

... este unic.

In ciuda conditiilor comune, comportamentul fiecirei per-
soane este unic si specific. Poti reusi potrivit propriilor conditii.

... este scuzabil.

Renunta la invidie si la vaicareli. Invata sa fii tolerant si rab-
dator, atdt cu tine insuti, cat si cu ceilalti.
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