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Momente definitorii

1.

Chris Barbic si Donald Kamentz se aflau intr-un bar din
Houston, unde isi recuperau fortele dupa o alta zi de paispre-
zece ore in care se ocupasera de start-up-ul lor, o scoala
alternativa. Beau bere, se uitau pe canalul ESPN si impar-
teau o pizza congelatd, singura mancare disponibild in bar.
Habar n-aveau c3, In acea seara din octombrie 2000, se aflau
la cateva momente distanta de o revelatie care avea sa
schimbe viata a mii de oameni.

ESPN transmitea National Signing Day (Ziua Nationala
a Semnarii), prima zi in care jucatorii de fotbal american
ce termina liceul pot semna o ,scrisoare de intentie” cu
forta juridica pentru a se Inscrie la 0 anumita universita-
te. Pentru fanii fotbalului american universitar, este o zi
importanta.

Urmadrind transmisiunea plina de exuberanta, ceva l-a
surprins pe Kamentz.

— Sunt uimit ca sarbatorim sportul in felul dsta, dar nu
facem nimic pentru a sarbatori invatamantul in acelasi fel,
a spus el.
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Elevii de la scoala lor - majoritatea copii din familii his-
panice cu venituri scazute - meritau si ei sa fie sarbatoriti.
Multi dintre ei aveau sa fie primii din familia lor care absol-
veau liceul.

Barbic fondase o scoala care sa-i ajute pe elevii de genul
acesta. O perioada, predase la o clasa de-a sasea dintr-o
scoala generala de cartier si fusese foarte dezamagit.

— Am vazut prea multi dintre elevii mei ducandu-se la
un liceu din cartier, entuziasmati sa invete si dornici sa-si
urmeze visurile, dar apoi s-au intors peste cateva luni fara
acea sclipire in ochi.

Se Intorceau sa-l viziteze si 1i povesteau Intamplari des-
pre bande, droguri si sarcini accidentale. Toate astea il
daramau. Stia ca avea doud optiuni: sa renunte la predat,
ca sa nu le mai auda. Sau sa infiinteze scoala pe care o me-
ritau acesti elevi. Asa ca, in 1998, Barbic a fondat YES Prep
(Scoala Preparatoare YES). lar Donald Kamentz a fost unul
dintre primii oameni pe care i-a angajat.

In seara aceea la bar, in timp ce se uitau la stirile despre
Ziua Semnarii, amandoi au avut o revelatie brusca: Dacd
ne-am crea §i noi o ,,Zi a Semndrii’, in care elevii ar anunta
ce universitate vor urma? Evenimentul le-ar fi permis sa-i
sarbatoreasca pe toti absolventii, din moment ce era o con-
ditie a absolvirii la YES Prep ca fiecare elev sa se Inscrie si
sa fie acceptat la o universitate, chiar dacg, in final, alegea
sd nu urmeze cursurile.

Entuziasmul lor a crescut pe masura ce ideea prindea
contur: aveau sa o numeasca Ziua Semnarii pentru Absol-
venti si, cu acea ocazie, absolventii aveau sa fie tratati cu
aceeasi inflacarare si adulatie ca sportivii.
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Peste aproximativ sase luni, pe 30 aprilie 2001, au tinut
prima Zi a Semnarii pentru Absolventi. Circa 450 de persoa-
ne s-au Inghesuit intr-un centru comunitar din apropierea
campusului: 17 absolventi si familiile lor, precum si toti cei-
lalti elevi din sistemul YES Prep - de la cei de clasa a treia la
cei de clasa a sasea.

Fiecare absolvent a urcat pe scend, anuntand la ce uni-
versitate urma sa mearga: ,Numele meu este Eddie Zapata
si, In toamng, voi merge la Universitatea Vanderbilt!”. Apoi,
prezenta un tricou sau un fanion cu simbolul universitatii
alese. Multi elevi isi tineau secreta decizia fata de prietenii
lor, asa ca atmosfera era plina de suspans. Dupa fiecare
anunt, sala izbucnea in aplauze.

Dupa aceea, elevii se asezau la mese, Inconjurati de
familia lor, si semnau scrisoarea de Inmatriculare, confir-
mandu-si inscrierea in toamna. Barbic era coplesit de emo-
tia momentului,semnarii”: , Te loveste din plin - sacrificiile
pe care le-au facut toti pentru copiii lor ca sa ajunga in
punctul asta. Nimeni n-a reusit de unul singur. Au fost impli-
cati o multime de oameni”. La incheierea ceremoniei, putini
erau cei carora nu le dadusera lacrimile.

Ziua Semnarii a devenit cel mai important eveniment
anual de la scoala YES Prep. Pentru absolventi, era o cele-
brare, o incununare a succesului lor, dar pentru elevii mai
mici avea o alta semnificatie. La a treia editie a Zilei Sem-
ndrii, care a avut loc Intr-un amfiteatru de la Universitatea
din Houston, in public se afla o fata in clasa a sasea, pe
nume Mayra Valle. Era prima oara cand participa la acest
eveniment si a fost profund impresionati. Isi aminteste ci
si-a zis in sinea ei: ,As putea fi si eu una dintre ei. Nimeni
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din familia mea n-a mers vreodata la universitate. Vreau sa
fiu si eu acolo, pe scenad”.

in 2010, sase ani mai tarziu, clasa terminala ajunsese
sa numere 126 de absolventi, iar Ziua Semnarii a capatat o
asemenea anvergura, incat a fost organizata in sala de bas-
chet a Universitatii Rice, in fata a 5.000 de persoane. 90%
dintre absolventii acelui an erau primii din familia lor care
mergeau la facultate.

Cel care a tinut discursul de deschidere, secretarul ame-
rican pentru Educatie, Arne Duncan, a fost impresionat de
ceea ce a vazut. A renuntat la discursul pregatit si a vorbit
liber: ,Niciun meci de baschet, niciun meci de fotbal nu se
compara cu amploarea si importanta a ceea ce se intampla
astazi aici... Va multumesc pentru cd i-ati inspirat nu numai
pe fratii si pe surorile voastre, nu numai pe bobocii de aici,
ci intreaga tara”.

Una dintre absolvente era Mayra Valle. La sase ani dupa
ce se imaginase pe scena respectiva, venise si randul ei.
,Buna ziua tuturor! Numele meu este Mayra Valle”, a zis ea,
zambind larg, ,iar in aceasta toamna voi urma cursurile
UNIVERSITATII CONNECTICUT!”. Institutia de invitimant
era cotata printre primele 50 de universitati de stiinte uma-
niste din tara.

Multimea a izbucnit in urale.

2.

Cu totii avem momente definitorii in viata - experiente in-
semnate pe care ni le amintim cu usurinta. Multe dintre ele
se datoreaza, In mare masura, sansei: o intalnire norocoa-
sa cu cineva care devine iubirea vietii tale; un profesor nou
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care vede In tine un talent pe care nu stiai ca-1 ai; o pierdere
neasteptata care te face sa te Indoiesti de certitudinile vietii;
realizarea faptului ca nu mai vrei sa te duci nici macar o zi
la locul de munca. Aceste momente par sa fie rezultatul
destinului sau al norocului, ori poate al interventiilor unei
forte superioare. Nu le putem controla.

Dar este adevarat? Momentele definitorii se intdmpla
pur si simplu?

Ziua Semnarii pentru Absolventi n-a aparut din senin.
Chris Barbic si Donald Kamentz au hotarat sa creeze un
moment definitoriu pentru elevii lor. Cind Mayra Valle si
sute de alti absolventi ai scolii YES Prep au urcat pe sceng,
au luat parte la un moment definitoriu pregatit cu atentie,
care nu a fost mai putin special doar pentru ca fusese pla-
nificat. Este un moment pe care nu-l vor uita niciodata.

Momentele definitorii ne modeleaza viata, dar nu tre-
buie sa asteptam sa se intample. Putem fi autorii lor. Daca
un profesor ar putea planifica o lectie la care elevii sau stu-
dentii sa reflecteze multi ani dupa aceea? Daca un manager
ar sti exact cum sa transforme esecul unui angajat intr-o
sansd de a progresa? Daca ai sti intr-o masura mai mare
cum sa creezi pentru copiii tai amintiri care sa dainuie?

In aceasti carte, avem doui obiective: in primul rand,
vrem sa analizam momentele definitorii si sa identificam
trasaturile pe care le au in comun. Ce anume face o experien-
ta sa fie memorabilad si semnificativa? Cercetarea noastra
arata cd momentele definitorii prezinta o serie de elemen-
te comune.

In al doilea rand, vrem sa-ti aritim ci poti crea mo-
mente definitorii folosind aceste elemente. De ce ai vrea sa
le creezi? Pentru a-ti Imbogati viata. Pentru a te apropia
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mai mult de ceilalti. Pentru a crea amintiri. Pentru a imbu-
natati experienta clientilor, pacientilor sau angajatilor.
Viata noastra se masoara in momente, iar momentele
definitorii sunt cele care vor dainui in amintirea noastra.
In paginile care urmeaza, iti vom arita cum sa le multiplici.

3.

De ce ne amintim anumite experiente si le uitam pe altele?
In cazul evenimentului Ziua Semnirii, raspunsul este destul
de clar: reprezinta o festivitate de amploare, plinda de emo-
tie. Nu ne surprinde ca este mai memorabila decat o lectie
despre inmultirea fractiilor. Dar, in ceea ce priveste alte ex-
periente de viata — de la vacante la proiecte de munca -, nu
este la fel de clar de ce unele ne raman in amintire.

Psihologii au descoperit unele raspunsuri aparent ilo-
gice la aceasta enigma a memoriei. Sa spunem ca te duci cu
familia la Disney World. Cat timp esti acolo, iti vom trimite
cate un mesaj la fiecare ora, cerandu-ti sa evaluezi experien-
ta din momentul respectiv pe o scara de la 1 1a 10, unde 1
inseamna ,jalnicd”, iar 10 inseamna , extraordinara”. Sa pre-
supunem ca luam legatura cu tine de sase ori. lata cum se
contureaza ziua:

09.00: Iti zoresti copiii sa iasd din camera de hotel.
Bucuria pluteste in aer. Nota: 6

10.00: Faceti o plimbare cu barca la atractia numi-
ta ,Ce mica e lumea”, parintii si copiii avand
impresia ca celorlalti le place. Nota: 5

11:00: Simti un val de dopamina dupa ce v-ati dat
in Caruselul Spatial. Copiii te implora sa va
mai dati o turd. Nota: 10
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Pranz: Te bucuri de mancarea cu pret piperat din
parcul de distractii impreuna cu copiii tai,
care poate s-ar bucura mai putin de ea daca
ar sti ca ai cumparat-o din fondurile lor pen-
tru facultate. Nota: 7

13:00: Asteptati la coada, deja de 45 de minute, in
caldura de 35°C din centrul Floridei. Incerci
sa-l convingi pe cel mic sa nu roada balus-
trada. Nota: 3

14:00: Cumperi fesuri cu urechi de soarece pe
drumul spre iesirea din parc. Copiii tai sunt
foarte dragalasi cu ele in cap. Nota: 8.

Pentru a obtine un rezumat al zilei, am putea face pur si
simplu o medie a notelor: 6,5. O zi destul de buna.

Acum, sa zicem ca-ti scriem din nou, cateva saptamani
mai tarziu, si-ti cerem sa evaluezi intreaga experienta la
Disneyland. Este rezonabil sa ne asteptam ca raspunsul tau
sa fie o nota de 6,5, din moment ce cuprinde toate suisurile
si coborasurile zilei.

Psihologii ar spune, insa, ca am fi departe de adevar. Ar
prezice cd, privind retrospectiv ziua ta petrecuta la Disney,
nota generald pe care o acorzi experientei ar putea fi 9!
Asta deoarece cercetarile au dezvaluit ca, rememorand o
experientd, ignoram mare parte din ceea ce s-a intamplat
si ne concentram in schimb pe cateva momente specifice.
Mai exact, douda momente vor iesi in evidenta: faptul ca
v-ati dat in Caruselul Spatial si fesurile cu urechi de soare-
ce. Pentru a intelege de ce aceste doua momente conteaza
mai mult decat altele, hai sa exploram psihologia din spate.

Imagineaza-ti un experiment in care participantilor li
s-a cerut sd treaca prin trei teste nepldcute. La primul test,
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si-au tinut mainile intr-o galeata plina cu apa rece, de 14°C,
timp de 60 de secunde.? (Tine cont ca apa la 14°C este per-
ceputa ca mult mai rece decat aerul la 14°C.)

Al doilea test a fost similar, doar ca au stat cu mainile
in apa timp de 90 de secunde in loc de 60 si, in ultimele 30 de
secunde, apa s-a incalzit pana la 15°C. Acea jumatate de mi-
nut a fost tot neplacutd, dar intr-o masura mai mica pentru
majoritatea participantilor. (De remarcat ca cercetatorii
monitorizau cu atentie timpul, dar participantilor nu li se
spunea cat timp trecuse.)

La a treia experienta neplacutd, participantilor li s-a ofe-
rit sansa sa aleaga: preferi sa repeti primul test sau al doilea?

Este o intrebare usoara: ambele teste presupuneau 60 de
secunde de durere identic3, iar al doilea test adauga 30 de
secunde de durere mai redusa. Deci e ca si cum ai intreba:
Ai prefera sd fii pdlmuit peste fatd timp de 60 sau de 90 de
secunde?

Cu toate acestea, 69% dintre participanti au ales testul
mai lung.

Psihologii au deslusit motivele acestui rezultat derutant.
Cand oamenii evalueaza o experientd, tind sa uite sau sa
ignore durata ei - un fenomen numit ,neglijarea duratei”.
In schimb, par si evalueze experienta pe baza a doud mo-
mente-cheie: (1) cel mai bun sau cel mai rau moment,
cunoscut ca ,moment de varf”; si (2) finalul. Psihologii o
numesc ,regula varf-si-final”.

Asadar, In memoria participantilor, diferenta dintre 60
si 90 de secunde s-a sters. Aceasta este neglijarea duratei.
Ce au tinut minte este ca testul mai lung s-a terminat in mod
mai pldcut decat cel scurt. (Ambele teste au avut un moment de
varf similar al durerii: aproape de limita de 60 de secunde.)
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Aceasta cercetare explica de ce, atunci cand te gandesti
la experienta de la Disneyland, iti vei aminti de Caruselul
Spatial (moment de varf) si de urechile de soarece (finalul).
Orice altceva va tinde sa se estompeze. Prin urmare, amin-
tirea zilei este de departe mai pozitiva decat evaluarea
fiecarei ore.

Regula ,varf-si-final” se dovedeste valabila in multe ti-
puri de experiente. Majoritatea studiilor relevante se con-
centreaza pe experientele scurte, bune pentru laborator:
vizionarea unor secvente de film, indurarea unor zgomote
supdratoare etc. In intervalele mai lungi, momentele de varf
continua sa conteze, dar importanta relativa a finalului se
estompeaza oarecum. Conteaza si inceputul: cand studentii
absolventi au fost Intrebati despre amintirile lor din facul-
tate, 40% dintre acestea erau legate de luna septembrie!
[ar inceputurile si finalurile pot deveni neclare: daca te muti
in alt oras pentru un job nou, acesta este un final, un inceput,
sau ambele? De aceea, este de preferat sa vorbim despre
tranzitii, care includ atat finalul, cat si inceputul.

De necontestat este faptul ca, atunci cand ne evaluam
experientele, nu facem o medie a senzatiilor din fiecare mi-
nut, ci, mai degrabad, avem tendinta sa ne amintim momentele
de referinta: momentele de varf, abisurile si tranzitiile.?

Aceasta este o lectie esentiald pentru oricine lucreaza in
domeniul serviciilor - de la restaurante la clinici medicale,
de la centrele de apel la saloanele de infrumusetare -, unde
succesul depinde de experienta clientului. Gandeste-te la
Hotelul Magic Castle*, care, la momentul publicarii cartii,
se numara printre cele mai bune trei hoteluri din Los Ange-
les, din cateva sute. A invins competitia, depasind hoteluri
ca Four Seasons din Beverly Hills si Ritz-Carlton din Los
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Angeles. Recenziile acestui hotel sunt impresionante: din
peste 2.900 de recenzii pe site-ul TripAdvisor, mai bine de
93% dintre vizitatori isi evalueaza experienta drept , exce-
lentd” sau ,foarte buna”.

Totusi, evaluarea hotelului este marcata de un aspect
bizar: daca te uiti la pozele disponibile online, n-ai trage
concluzia ca ,este unul dintre cele mai bune hoteluri din
L.A” In curtea interioari se afld o piscini care s-ar putea
incadra la dimensiuni olimpice daca Olimpiadele s-ar tine
in curtea ta din spate. Camerele sunt Invechite, mobilierul
este sdracacios, iar majoritatea peretilor sunt goi. De fapt,
chiar si cuvantul hotel pare exagerat — Magic Castle este, in
realitate, un complex de locuinte cu doua etaje, din anii 50,
vopsit in galben-deschis.

Ideea nu este ca nu arata bine. Arata ca un motel de-
cent la pret redus. Dar nu e Four Seasons. Nu e nici extrem
de ieftin - preturile sunt comparabile cu cele de la Hilton
sau Marriott. Si atunci, cum e posibil sa fie unul dintre cele
mai apreciate hoteluri din Los Angeles?

Sa incepem cu telefonul rosu-aprins, montat pe un zid
de langa piscina. Ridici receptorul si cineva raspunde: ,Salut,
linia telefonica pentru inghetata pe bat”. Dai o comanda si,
cateva minute mai tarziu, un membru al personalului, pur-
tand manusi albe, iti aduce Inghetata de cirese, portocale
sau struguri langa piscina. Pe o tava de argint. Gratuit.

Apoi, exista meniul de snackuri, o lista de bunatati - de
la Kit-Kat la root beer si Cheetos - care pot fi comandate
gratuit. Existd si un meniu cu jocuri de societate si unul cu
DVD-uri, toate imprumutate gratuit. De trei ori pe saptama-
ng, la micul dejun ai un spectacol de magie. Si ti-am spus
deja ca poti da la spalat cate rufe murdare vrei? Hainele iti



