TRCEI
.Cum sa le spun...”
Metoda Process Communication

GERARD GOLLIGNON
Prefata de Taibi Kahler

Traducere din franceza de Felicia si Ciprian Moga



Cuprins

Multumiri
Prefata
Introducere
Prima parte. Fundamentele metodei Process
Communication
1. Tipurile de personalitate
. Structura personalitatii
. Energie si motivatie: nevoile psihologice
. Lungimile de unda

2

3

4

5. Matricea de identificare

6. Comunicarea ratata

7. Scenariile

8. Inventarul de personalitate

Partea a II-a. Aplicarea conceptelor Process
Communication (Process Com)

9. Process Com: un management pe masura

10. Process Com in serviciul vanzarilor

11. Process Com... sau cum sa le spui ,te iubesc!”

12. in clasa

13. Gestionarea stresului si intrebarile existentiale

Concluzii

Bibliografie

11
15

23
25
48
67
89
112
130
174
187

193
195
238
261
276
295
309
311



Introducere

mountem in permanentd pusila incercare
si provocati de comunicare.

Pentru a ne intelege pe noi ingine,

avem nevoie sa fim intelesi de ceilalti;
pentru a fi intelesi de ceilalti,

avem nevoie si-i intelegem pe ceilalti.™

Thomas Hora

Autorul: intr-o lume in care comunicarea ocupa un loc din ce in ce
mai important, in care exigentele de adaptare la mediu sunt din
ce in ce mai mari, iar provocarile stresului din ce in ce mai
puternice, capacitatea de a intelege si de a ne face intelesi devine
0 mizad majora...

Joélle: Psst...

Autorul: Ce-i?

Joélle: Suni cam pompos...

Autorul: Bine... (suspin). O iau de la capat. De la femeia de
serviciu si pana la presedintele de companie, de la omul politic la
copiii sai, de la sotia lui i pana la soacra lui, mizele comunicarii,
precum si capcanele ei sunt numeroase. in scopuri manageriale,
comerciale, politice, publicitare, familiale sau amicale, fiecare va
fi, mai devreme sau mai tirziu, confruntat cu provocarea de a sti

' Citat de P. Watzlawick, J. Helmick-Beavin i D. Jackson, Une logigue de la
communication, Seuil, 1979,
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cum si asculte sau cum s3-si transmitd mesajul. Una peste alta, de
a intra pe aceeasi lungime de unda cu interlocutorul lui... Suna
mai bine acum?

Joélle: O, da...

Autorul: Unul dintre obstacolele majore in aceastd legitima
ingrijorare este cd noi ne asteptim, chiar speram ca interlocutorul
s reactioneze la fel ca noi si intr-un mod acceptabil pentru noi,
desi nu suntem toti ,cablati” la fel. intelegerea diferitelor tipuri de
.cablari® ne da posibilitatea si punem sens acolo unde era
neintelegere si sa cream eficienta acolo unde era demotivare.

Joélle: Super!

Autorul: Sst! Continui... Prin anii saptezeci, unui psiholog
american pe nume Taibi Khaler i vine ideea s3 studieze nume-
roasele serii de interactiuni dintre indivizi ca s vada cum si de ce
ajung acestea la un deznodamant pozitiv, generind motivare, sau
la un deznodimant negativ, generind demotivare. El elaboreaza,
prin urmare, un model in care folosegte citeva concepte din Ana-
liza Tranzactionala (nevoile psihologice, scenariul de viata, tri-
unghiul dramatic, pozitiile de viata, driverele etc.) si creeaza unele
noi'. Acest model, pentru care el primegte Premiul Eric Berne in
1977, se numeste miniscenariu?. Taibi Kahler raspunde astfel unei
remarci ficute de Eric Berne cu cativa ani inainte, si anume:
oClinicianul care va gisi cum si identifice scenariul unui pacient
intr-o sedinta va avea un aport capital in privinta cunoasterii
omului si a functionarii sale psihologice®.

in paralel, Taibi Kahler isi da seama cit de important este si-1
asisti pe un individ, insistind mai ales pe partile pozitive ale
personalitatii si nu doar pe problemele sale. Folosind studiile lui
Shapiro?®, el cauta sa defineasca tipurile de personalitate nu
doar sub aspectul patologic al comportamentelor ,anormale®, ci
si in functie de comportamentele pozitive si cotidiene, din afara

1 Aceste concepte diferite vor fi prezentate in detaliu in aceasta carte.
? Pentru miniscenarii, vezi Actualités en Analyse Transactionnelle, nr. 4.
¥ Dawid Shapiroe, Stiluri nevrotice, Editura Trei, Bucuresti, 2009.



cimpului patologicului. Din aceste doud observatii, din minisce-
nariu si din studiul comportamentelor pozitive s-au nascut tipurile
de personalitate care fundamenteazi metoda Process Communi-
cation. Ele sunt in numar de gsase, definite de Taibi Kahler drept
familii de comportamente, si au fiecare puncte tari 5i puncte slabe.
Un individ poate prezenta caracteristici ale mai multor tipuri in
acelasi timp si totusi doar unul dintre acestea reprezinti domi-
nanta sa. Cunoasterea tipurilor de personalitate ne furnizeaza trei
informatii esentiale: principala sursa de motivatie a fiecarui
individ, modul sidu de comunicare preferat si modul siau foarte
personal de a genera stres.

Jacgues: Cum poti cunoaste sursa de motivatie a unui individ?

Autorul: Fiecdrui tip de personalitate ii corespund niste nevoi
psihologice specifice. Or, fiecare individ cauti in mod sistematic
sd-si satisfaca aceste nevol. Aceastd cautare este pentru el de ordine
vitali. Ea se traduce prin microcomportamente realizate in afara
cimpului constiintei. Daca el nu ajunge sa-si satisfacd in mod
pozitiv aceste nevoi, va ciuta sa si le satisfacd in mod negativ adop-
tind o intreagi serie de comportamente ineficace, atit in viata
personald, cit si in cea profesionala, si tot in afara campului con-
stiintei. Satisfacerca nevoilor psihologice condifioneazd motivafia
unui individ. 51, invers, absenta lor este sursd de stres.

Fiecare tip de personalitate foloseste, de asemenea, un mod de
comunicare preferat. Canalul de comunicare reprezinta lungimea
de unda capabila sa creeze o legituri eficientd intre doi inter-
locutori. in metoda Process Communication sunt definite cinei
canale de comunicare. Cunoagterea lor si a modului lor de utilizare
ne permite sa asiguram, astfel, calitatea si eficacitatea comunicarii.
Asa cum au subliniat-o si cercetitorii scolii de la Palo Alto, aceasta
din urma nu poate fi niciodati intrerupta deoarece nu putem si nu
comunicam', Putem, in schimb, sa comunicam prin neintelegere,
in afara canalelor de comunicare, ceea ce Taibi Kahler a numit
situatii de comunicare ratata.

L p. Watzlawick, J. Helmick-Beavin si Daniel Jackson, op._cil.
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Jacques: Cum s-ar putea defini tipurile de stres?

Autorul: Cel mai adesea, nivelul de stres este legat de calitatea
comunicdrii si de satisfacerea nevoilor psihologice ale unui
individ. Taibi Kahler a identificat trei grade de stres negativ care
atrag indivizii in situatii mai mult sau mai putin grave de comu-
nicare ratatd. La ,primul grad de stres”, simpla constientizare a
acestui comportament negativ permite revenirea la o energie
pozitiva. Este suficient si-ti pui intrebarea: ,De ce am nevoie?“.
E vorba de lucruri simple: si vorbesti cu un prieten la telefon, sa
treci la 0 noui sarcind profesionala, si iesi la un pahar cu colegii
etc. La al doilea grad de stres, ne activim mecanismele de egec, de
care nu suntem neaparat congtienti. Consecintele lor ne pot crea
probleme serioase atit in viata profesionala, cit si in cea personala.
Un manager, de pilda, constatind deodata cd ,nimic nu mai merge”,
incepe sa supracontroleze, provocind astfel demotivarea echipei
sale. Sau pleacd in cruciadd, alternind batul cu morcovul, intr-o
permanenta oscilatie intre amenintare §i morali, ceea ce va
provoca in rindul colaboratorilor sii fie supraadaptarea, fie
rebeliunea. Un tata complet absorbit de viata sa profesionala, care
devine indisponibil pentru copiii sii, un sot care devine rigid in
privinta organizarii bugetelor sau a vacantei, un copil care refuza
sd mai invete la scoala...

Cel de-al treilea grad de stres este mai rar i mai ugor de reperat,
deoarece, in general, corespunde unei stari de criza profunda, de-
presie, epuizare (burn-out), disperare sau chiar tentativa de suicid.

Taibi Kahler a identificat fenomenul de schimbare a fazei, care
clarifica intr-un mod foarte pertinent dinamica individuala si per-
mite o mai buna intelegere a ciii pe care o urmam in viata si a ori-
ginii alegerilor pe care le facem sau a marilor decizii pe care le luam.

Fiecare individ posedai toate cele sase tipuri de personalitate,
insi doar unul dintre ele este cel dominant, numiti ,bazi". El
recurge la celelalte familii de comportamente mai rar, acestea fiin-
du-i mai putin caracteristice. Se intampla totusi ca unii indivizi



53 manifeste intr-un mod foarte evident si caracteristicile unui alt
tip decat cel care este baza lor. Aceasta schimbare se produce, cel
mai adesea, in urma unui eveniment care le marcheaza viata. Taibi
Kahler a numit acest fenomen ,schimbare de faza®. Acest concept
permite identificarea schimbarilor spontane si durabile triite de
un individ, precum si urmarirea evolutiei aferente a surselor sale
de motivatie. Acest concept face din metoda Process Communi-
cation un model care permite sa prevezi comportamentul pe care
un individ il poate dezvolta in viitor prin observarea oportuni-
tatilor de schimbare a fazei pe care le prezinta structura perso-
nalitatii sale.

Jacques: Cine a folosit pentru prima dati metoda Process
Communication?

Autorul: NASA, in procesul de selectie a astronautilor. Era
folosita pentru a evalua compatibilitatea echipelor si pentru a pre-
vedea comportamentul lor in situatia in care urmau si fie con-
strinse si triiasci intr-o navd cosmici in spatiu. Pentru astfel de
conditii extreme, ¢ mai bine sa pui impreuna profiluri psihologice
studiate cu grija, ale caror capacitate de comunicare si riscuri de
pierdere a controlului au fost evaluate... Taibi Kahler si echipa sa
au studiat in acest scop diverse populatii din perspectiva satisfacerii
nevoilor lor psihologice si ale pozitiilor lor de viata, adica a de-
mersului mental care determina abordarea problemelor si rezol-
varea lor. Ei au pus la punct o metoda capabila sa prevada tipul de
reactie al cosmonautilor in situatii de stres usor si sever.

Ceea ce propune, de fapt, ,Process Communication® este o
filosofie a comunicdrii. Unul dintre primele sale beneficii este sa
aduca un sens pozitiv acolo unde comportamentul celuilalt avea,
cel mai adesea, o semnificatie negativa. In loc si spui: ,Este un
incapabil, un idiot, un puturos®, e mult mai eficient si intelegi ce
semnifica, de fapt, atitudinea lui din perspectiva unui anumit tip
de personalitate aflata sub stres... in Analiza Tranzactionala ar fi
vorba de pozitia ,+/+". In aceasta pozitie, fiecare individ este
congtient de valoarea sa, dar si de valoarea interlocutorului sau.
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Metoda Process Communication reprezinta o foarte buni metoda
de invitare a pozitiei ,,+/+" deoarece ne pune la indemana repere
simple pentru intelegerea situatiilor de comunicare. Or, multe din
problemele unei relatii vin din faptul ca interlocutorii nu se inteleg
intre ei si instaureazi un sistem bazat pe reprezentarea pe care o
au ei despre realitatea celuilalt. Iar acest sistem este cu atit mai
solid in companii cu cat este sustinut si de cultura acestora.

Modelul este simplu, insi in niciun caz nu este un gadget care
sa poata fi folosit la intimplare inainte de a fi invitat temeinic.
Aplicarea modelului echivaleaza cu o reali schimbare a individului,
care decide s3 devini mai mobil si s3-si creasca gradul de adap-
tabilitate. In acest scop, el beneficiazi de un adevirat tablou de
bord al functionarii sale interne: inventarul de personalitate’.
Acesta este un instrument individual care se realizeaza plecind de
la un chestionar si care este astfel conceput, incit si-i ofere per-
soanei respective un ansamblu de repere privind comportamentele
sale cotidiene, nevoile sale, modul sdu de a comunica si mijloacele
de evitare a stresului sau de remediere a acestuia.

Joélle: Bun, si-atunci ce-i cu cartea?

Autorul: Paginile care urmeaza rispund unui obiectiv practic.
Vom regisi aici individul in dimensiunea lui profesionala si perso-
nald, cu elementele care compun viata sa psihologica si sociala.
O mare parte din temele abordate sunt ilustrate prin cazuri con-
crete care-i vor permite cititorului si se repereze sau sa se recu-
noasca. in prima parte sunt abordate elementele fundamentale ale
modelului: tipurile de personalitate, structura personalitatii si
schimbarea de faza, canalele de comunicare, nevoile psihologice
si comunicarea ratati. in a doua parte sunt propuse mai multe
aplicatii ale modelului, mai ales pentru domeniul managementului,
al coeziunii echipei si a departamentului de vinzari, dar si pentru
sfera familiala. Fiecare capitol este astfel conceput, incit cititorul
sa-] poata parcurge independent de celelalte parti, in functie de

1 Vegzi capitolul 8.



interesul sdu. In aceast carte vom face, de asemenea, cunostinta
cu sase personaje: Isabelle-baza Empatica, Jacques-bazi Ginditor,
Joélle-baza Rebeli, Pierre-bazi Perseverent, Ana-bazi Imagina-
toare si Yves-baza Promotor. Ei reprezinta cele sase tipuri de perso-
nalitate, lucreaza toti la aceeasi firma — la Sofia’s & Cie — si au
decis gi ei cu totii 3 invete despre metoda Process Communication...
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Tipurile de
nersonalitate

Este ora 12:45, intr-una din zilele in care se pleacid masiv spre

pPlajele din sud. Un restaurant de pe marginea autostrizii. La
citeva mese distanta de noi, o tinird doamnd, in jur de treizeci
de ani, zimbitoare si destinsa std impreuna cu doua fetite. Cele
doud seamidni ca doud picituri de api, sunt imbricate la fel si
prezintd toate semnele distinetive de gemene identice.

Le observim joaca amuzati si plini de interes. Una dintre fete
aleargi de la 0 masa la alta, ciutind printre meseni pe cineva care
sd se joace cu ea, iar maicd-sa abia dacd o poate tine citeva clipe
pe scaun, ca sa-5i manance mancarea. Sora ei, dimpotriva, sta foarte
aproape de mama lor. li place si fie alintati, nu se indeparteazi
de mas3 gi nu pare si aibd nevoie de compania surorii ei $i nici de
jocurile ei. Prima din cele doud fetite are un comportament
caracteristic tipului ,Rebel®, iar cealalti prezinta, in mod evident,
o atitudine de tip ,Empatic®.

Calificativele de ,Rebel” si ,Empatic” fac referire la doua dintre
cele sase tipuri de personalitate identificate de Taibi Kahler:
Empatic, Gdnditor, Rebel, Promotor, Perseverent si Imaginator®.

Din decembrie 2013, in terminologia oficiald Process Communication ter-
menul  Ginditor® a inlocuit termenul Workaholic®, iar cel de  Imaginator®

a inlocuit termenul Visitor®. (N.L)
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Fiecare dintre noi are caracteristicile tuturor celor sase tipuri de

personalitate, doar ci la niveluri de intensitate diferite. Fiecare

persoana functioneaza in mod preferential conform cu unu sau
doua dintre aceste tipuri de personalitate. Fapt care ne permite sa
intelegem de ce, chiar daca suntem unici, impartisim in mare
masura unele dintre caracteristici cu alti indivizi.

Fiecarui tip de personalitate ii corespund:

®* anumite caracteristici comportamentale (atitudine, mod de
actiune preferat, tinuta vestimentara, stilul impus mediului de
viata sau de lucru etc.);

* un mod principal de perceptie a lumii;

* nevoi psihologice de a caror satisfacere depind energia, moti-
varea si buna dispozitie a fiecarui individ si, invers, modul sau
foarte personal de a intra sub stres si caile prin care poate scapa
de stres;

* un ,canal de comunicare” privilegiat, care permite setarca
Jrecventei potrivile pentru a comunica si care poate evita
»usile-capeana® care duc direct citre conflict sau pasivitate.

Niciunul dintre aceste tipuri nu este mai bun sau mai rau decit
celilalt. Toate au puncte tari si slabe, iar metoda Process Com-
munication nu face nicio judecata de valoare. Ea doar ii permite
fiecarei persoane:

® 53 identifice usor diferitele fatete ale propriului comportament;

* siinteleagad cum ,functioneaza® interlocutorul sau si sa reac-
tioneze in consecintd, cu scopul de a garanta calitatea
comunicarii.

Metoda Process Communication este folosita inca din anul
1988 in companiile franceze. Statisticile realizate pe un esantion
reprezentativ — format mai ales din manageri si ocameni de vin-
zari — au permis verificarea validititii metodei pentru Franta.
Rezultatele stabilesc o ierarhie similara celei obtinute in S.U.A.
(pe acelasi segment de public), si anume: Perseverentii sunt pe



primul loc, urmat de tipul Ganditor, de tipul Empatic, de tipul
Rebel, de tipul Promotor si de tipul Imaginator'.

TIPUL EMPATIC

— Isabelle, vii astazi la sal3?

—Nu...

— Ce ciudat! Doar erai atat de incintatd sa faci un pic de
miscare...

—Nu stiu de ce, dar parci nu-mi mai vine si mi duc. Nu-mi
dau seama dacd tine de loc, de sala aceea de clasi veche, cam
imputita i prost incilzita... Si-apoi, mai e i profa aia care n-ar
zimbi micar o dati. Ai zice ci nu-i pazi deloc de cameni. Simt ca
mi-ar plicea sd gdsesc un locgor cildut, undeva mai aproape de
casd, unde 53 ma pot duce fard si-mi mai sacrific serile cu familia.

Oricum nu prea sunt in forma astizi. Visez la o baie fierbinte

g1 la un ceai...

Am putea continua si o interogim pe Isabelle. Ne-ar vorbi cu
mare placere despre tot ceea ce tine de ea. Avand baza Empatica,
ea acordd multd importanta tuturor aspectelor ce tin de senzatii,
de calitatea relatiilor umane. Latura sa de ,suflet mare® si interesul
pentru opinia celorlalti despre ea ar ocupa, probabil, cea mai mare
parte din discursul ei.

Isabelle percepe lumea prin filtrul emotiilor sale. Ea percepe
lucrurile si oamenii prin ceea ce simte. Una dintre principalele
trasaturi ale personalititii sale este faptul ca iubeste sa fie iubita...

Dar nu-si doreste, oare, toata lumea asta? Ba, bineinteles ca da.
Atata doar ca se pot distinge niste nuante: unii prefera sa fie iubiti

I 250.000 de persoane gi-au ficut propriul inventar de personalitate {cifre
cumulate pind in august 2014).
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