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JOE NAVARRO
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CapPiToLUL 1

Descifrarea secretelor comunicirii
nonverbale

De céte ori invit pe cite cineva despre comunicarea nonverbali,
mi se pune invariabil aceastd intrebare: ,,Joe, cum ai ajuns si fii interesat
de studierea comportamentului nonverbal?”. Nu a fost ceva planificat,
nici rezultatul unei fascinatii personale pentru subiect. A fost un interes
mult mai practic, niscut din necesitate, din dorinta de adaptare cu suc-
ces la un mod de viat3 total diferit. Cind aveam opt ani, am ajuns in
Statele Unite cu statutul de refugiat din Cuba. Am parésit Cuba doar la
citeva luni dupi invazia din Golful Porcilor si sincer am crezut cd vom
fi refugiati doar pentru o scurtd perioadd de timp.

Incapabil pe atunci sd vorbesc limba englezd, am ficut ceea ce mii
de emigranti fac cAnd ajung in America. Am invétat rapid cd, pentru a
mi integra alituri de noii mei colegi la scoald, trebuia si fiu atent si
sensibil la un alt ,limbaj” care se vorbea in jurul meu, acela al comuni-
cirii nonverbale. Am descoperit ci era un limbaj pe care il puteam tra-
duce si intelege imediat. In mintea mea tinir4, vedeam corpul uman ca
pe un ,afig stradal” care transmitea mereu ceea ce gindea persoana, prin
gesturile, expresiile faciale i migcirile pe care le puteam interpreta. Cu
timpul, bineinteles, am invitat limba englezd, ba chiar am pierdut din
fluenta exprimirii in limba spanioli — dar elementele nonverbale nu
le-am uitat niciodat3. Am descoperit de la o varstd foarte fragedi cd pot
intotdeauna si mi bazez pe comunicarea nonverbala.

Am invitat s folosesc comportamentul nonverbal pentru a des-
cifra ceea ce colegii si profesorii mei incercau si-mi comunice §i ceea
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ce simteau despre mine. Unul dintre primele lucruri pe care le-am
observat a fost ci elevii sau profesorii care m# pliceau sincer isi arcuiau
sprancenele cand mi vedeau intrind in sala de clasi. Pe de alti parte,
acele persoane care nu erau prea prietenoase cu mine isi ingustau pri-
virea cind apdream — un comportament pe care, odati ce il observi,
nu-1 mai uiti niciodatd. Am folosit aceste informatii transmise nonver-
bal, ca si alti imigranti, pentru a evalua situatiile si a lega rapid prietenii,
pentru a comunica in ciuda barierei evidente de limbaj, pentru a evita
dusmanii si pentru a dezvolta relatii interpersonale sinitoase. Multi
ani mai tarziu am folosit aceeasi comunicare nonverbali a ochilor
pentru a rezolva diverse cazuri ca agent special in cadrul Biroului
Federal de Investigatii (vezi caseta 1).

Pe baza experientei, a educatiei si a pregitirii mele, vreau si vi in-
vt sd vedeti lumea aga cum o priveste un expert FBI in comunicarea
nonverbali: ca pe un mediu plin de viat, dinamic, unde fiecare relatie
Interumand rezoneaza cu informatia, si ca pe o oportunitate de a folosi
limbajul ticut al corpului pentru a afla mai multe lucruri despre felul
in care gandesc oamenii, despre ce simt gi cum intentioneazi si actio-
neze. Folosirea acestor cunostinte vi va ajuta si vi distingeti in randul
celorlalti oameni. De asemenea, vi va proteja si vd va oferi informatii
pand acum inaccesibile despre comportamentul uman.

CE ESTE, MAI EXACT, COMUNICAREA NONVERBALA?

Comunicarea nonverbali, deseori numit $i comportament nonver-
bal sau limbajul corpului, este o modalitate de a transmite informatii —
la fel ca si cuvintele —, doar ci se realizeazi prin intermediul expresiilor
faciale, gesturilor, atingerii, migc#rilor, posturii corpului, accesoriilor
personale (haine, bijuterii, stilul pirului, tatuaje etc.) gi chiar prin tonul,
timbrul $i volumul vocii fieciruia (mai degrabi decat prin continutul
vorbelor). Comportamentele nonverbale includ aproximativ 60-65%
din Intreaga comunicare interpersonald, iar in timpul momentelor in-
time pot constitui chiar 100% din comunicarea dintre parteneri (Bur-
goon, 1994, 229-285).

Comunicarea nonverbali poate scoate la iveall, de asemenea, ade-
viratele gdnduri, sentimente si intentii ale unei persoane. Din acest
motiv, elementele ei sunt uneori numite ,indicii”, pentru ci dezviluie
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Caseta 1: CAT AI CLIPI DIN OCHI

Refuzul de a privi este un indicator nonverbal care poate apérea
atunci cand ne simtim amenintati si/sau cand nu ne place ceea ce
vedem. ingustarea privirii (asemenea cazului colegilor mei descris
mai sus) si inchiderea sau acoperirea ochilor sunt actjuni care s-au
format pentru a ne proteja creierul de ,vederea” unor imagini nedorite
si pentru a comunica desconsiderarea fatd de ceilalt.

Ca investigator, am folosit indiciul refuzului de a privi pentru a
rezolva investigarea unei incendieri premeditate intr-un tragic caz
petrecut intr-un hotel din Puerto Rico, care s-a soldat cu pierderea a
97 de vieti omenesti. Un gardian responsabil cu securitatea a devenit
imediat suspect deoarece incendiul a izbucnit exact in sectorul alocat
lui. Una dintre modalitétjle prin care am decis ca el nu era implicat in
provocarea focului a fost adresarea de intrebari specifice — unde a
fost inainte de incendiu, Tn timpul incendiului si daca el a pus la cale
focul sau nu. Dupa fiecare intrebare i-am observat fata, urmarind
eventuale semne ale refuzului de a privi. Ochii lui se inchideau numai
cand era intrebat unde fusese atunci cand incepuse incendiul.
Ciudat, in schimb nu parea deloc deranjat de intrebarea: ,Tu ai pus
focul?” Acest semn mi-a indicat faptul ca problema reald era locul in
care se afla in timpul incendiului, nu posibila sa implicare in izbuc-
nirea focului. A fost intrebat mai amanuntit despre aceasta situatie
de cétre investigatorii cazului si in final a recunoscut ci si-a parasit
postul pentru a-si vizita prietena, care lucra in acelagi hotel. Din
nefericire, in timp ce el era plecat, infractorii au intrat in sectorul pe
care ar fi trebuit sa-1 pAzeasca si au provocat incendiul.

In acest caz, indiciul refuzului de a privi ne-a oferit informatia
pentru alegerea cdii de urmat in interogatoriu si care ulterior ne-a
solutionat cazul. in final, cei trei infractori responsabili de tragicul
incendiu au fost arestati si condamnati. Gardianul, desi teribil de
neglijent si impovarat de o uriaga responsabilitate, nu fusese, totusi,
vinovatul.
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adevdrata stare mentald a persoanei. Deoarece oamenii nu sunt mereu
constienti de comunicarea nonverbali, limbajul corpului este de cele
mai multe ori mai sincer decit cel verbal, care este utilizat deliberat
(constient) pentru a atinge obiectivele vorbitorului (vezi caseta 2).
Ori de céte ori observarea comportamentului nonverbal al unei
alte persoane vi ajutd si intelegeti sentimentele, intentiile si actiunile
sale, sau vi clarifici sensul cuvintelor spuse, tot de atitea ori inseamni
cd ati decodificat si ati folosit cu succes acest mijloc ticut al comunicirii.

DESCIFRAREA LIMBAJULUI NONVERBAL
VA POATE IMBUNATATI VIATA
Cercetdrile au stabilit faptul ci acele persoane care pot observa
si interpreta eficient limbajul nonverbal, influentand felul in care
sunt perceputi de ceilalti, vor avea un succes mai mare in viati decat

Caseta 2: FAPTELE SPUN MAT MULT
DECAT CUVINTELE

Un exemplu memorabil despre felul in care limbajul corpului
poate fi cateodatd mai sincer decét cel verbal este legat de violarea
unei tinere femei in rezervatia indian& Parker din Arizona. A fost
adus pentru interogare un suspect. Cuvintele sale sunau convin-
gator si povestea era plauzibila. El sustinea c& nu a vazut victima
si c&, in timp ce era pe cAmp, a mers de-a lungul unei plantatji de
bumbac, apoi a luat-o la stdnga si s-a dus direct acasi. in timp ce
colegii mei notau toate aceste detalii pe care le auzeau, mi-am
atintit ochii pe suspect si am vazut ca in timp ce spunea povestea
cu luatul la stanga si mersul catre casd, mana lui a facut un gest
catre dreapta, adica exact directia cétre locul violului. Daca nu il
observam cu atentie, nu as fi remarcat discrepanta dintre expri-
marea verbala (,Am luat-o la stdnga”) si cea nonverbald (gestul
mainii cétre dreapta). Dar, odata ce am vazut acest gest, I-am
suspectat cd mintea. Am asteptat cateva momente si apoi I-am
interogat din nou, iar in cele din urma si-a marturisit fapta.
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indivizii care nu au aceastd abilitate (Goleman, 1995, 13-92). Cartea
aceasta Isi propune si vd invete cum si observati lumea din jur si sd
determinati semnificatia elementelor nonverbale in orice situatie.
Aceste cunostinte valoroase vi vor imbunititi comunicarea cu ceilalti
s1 vd vor imbogiti viata, aga cum s-a intdmplat i in cazul meu.

Unul dintre aspectele fascinante referitoare la aprecierea com-
portamentului nonverbal este aplicabilitatea sa universald. Este vala-
bild oriunde existd relatii interumane. Elementele nonverbale sunt
omniprezente si sigure. Odaté ce cunoagteti semnificatia unui anumit
indiciu nonverbal, puteti folosi acea informatie in diferite circum-
stante gi in diverse medii. De fapt, este dificil sd comunici eficient fard
utilizarea mijloacelor nonverbale. Dacd v-ati intrebat vreodatd de ce
oamenii incd se mai grabesc sd ajunga la intalniri in era computerelor,
a mesajelor text, a e-mailurilor, a telefoanelor si a videoconferintelor,
rispunsul este: din cauza nevoii de a comunica direct si de a observa
limbajul nonverbal al interlocutorilor. Nimic nu poate inlocui obser-
varea elementelor nonverbale de aproape si prin prisma personald.
De ce? Deoarece elementele nonverbale sunt puternice si au o semni-
ficatie. Ceea ce veti invita in aceastd carte veti putea aplica in orice
situatie si in orice mediu. Spre exemplificare cititi caseta 3.

STAPANIREA COMUNICARII NONVERBALE
NECESITA UN PARTENERIAT

Sunt convins ci fiecare om inteligent poate invita sd foloseascid co-
municarea nonverbald pentru a obtine preformante mai bune. Stiu asta
pentru cd in ultimii 20 de ani am invitat mii de oameni ca dumnea-
voastri cum s decodifice cu succes limbajul nonverbal si cum si folo-
scascd aceste informatii pentru a-gi imbundtiti viata lor, a celor pe care
ii iubesc si pentru a-gi atinge obiectivele personale si profesionale.
Pentru a realiza aceste lucruri, totusi, este nevoie ca dumneavoastri si
cu mine si stabilim un parteneriat de lucru, fiecare contribuind cu ceva
semnificativ la efortul nostru comun.
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Caseta 3: ,AVANTAJUL” DOCTORULUI

In urma cu cateva luni am sustinut un seminar pentru un grup de
jucétori de poker, despre felul Tn care se poate folosi limbajul corpului
pentru a sesiza in ce situatie se afla adversarii si a castiga mai multi
bani. Deoarece pokerul este un joc care pune mare pret pe cacealma
si prefacatorie, jucatorii au un interes aparte in descifrarea indiciilor
nonverbale ale oponentilor. Pentru a avea succes, decodificarea lim-
bajului nonverbal este esentiald. Desi multi dintre ei au fost recunos-
cétori pentru informatiile pe care li le furnizasem, m-a uimit sa vad
cati dintre participantii la seminar au fost capabili s& inteleaga va-
loarea cunoasterii gi utilizarii comportamentului nonverbal si in alte
situatii in afara mesei de poker.

La doud saptdmani dupa Tncheierea seminarului am primit un
e-mail de la unul dintre participanti, doctor in Texas. ,Mi se pare
extraodinar”, imi scria el, ,ca ceea ce am invétat la seminarul de
poker m-a ajutat si in meseria mea. Elementele nonverbale pe care
ni le-ai predat pentru a-i «citi» pe jucétorii de poker m-au ajutat si-mi
«citesc» si pacientii. Acum Tmi dau seama cand nu se simt bine, cAnd
au incredere sau cand nu sunt sinceri suta la sutd.” Mesajul docto-
rului vorbeste despre universalitatea comunicarii nonverbale si des-
pre valoarea acesteia in toate domeniile vietii.

Cele 10 legi pentru observarea i interpretarea cu succes
a limbajului nonverbal

»Citirea” cu succes a oamenilor — colectarea informatiilor nonver-
bale pentru a le identifica gindurile, sentimentele si intentiile — este o
abilitate care cere o exersare continui si o pregitire pe misuri. Pentru
a vd ajuta in directia pregitirii, vreau si vi prezint cteva legi impor-
tante sau recomanddri care sd vd maximizeze eficacienta in interpre-
tarea semnalelor nonverbale. Pe mésurd ce veti integra aceste legi in
viata de zi cu zi, transformindu-le in rutini, ele vor deveni o a doua na-
turd, aproape nemaifiind necesar efortul constient. Seaminj foarte

DESCIFRAREA SECRETELOR COMUNICARIT NONVERBALE 21

mult cu scoala de soferi. Vi amintiti cum a fost prima datd cand a tre-
buit si porniti magina de pe loc? Daci ati procedat ca mine, v-ati con-
centrat atit de mult pentru a executa toate manevrele necesare, incat
v-a fost greu s urmariti in acelasi timp si ce se intdmpla pe sosea. Doar
cAnd v-ati simtit in largul dumneavoastrd la volan v-ati putut extinde
atentia pentru a cuprinde in acelasi timp spatiul din interiorul maginii
¢i cel din exterior. Acelasi lucru se intdmpld si cu comportamentul
nonverbal. Odati ce veti stipdni mecanismele pentru utilizarea eficienta
a comunicirii nonverbale, va deveni ceva automat gi veti putea si vd
concentrati intreaga atentie asupra decodificdrii lumii din jur.

Legea 1: Fiti un observator competent al mediului din jur.

Este cerinta fundamentald pentru oricine doreste sd decodifice si
s foloseasci eficient comunicarea nonverbal.

Imaginati-vi cd incercati sd ascultati pe cineva in timp ce aveti
¢lsti la urechi. N-ati putea auzi mai nimic si mesajul comunicat s-ar
picrde. De aceea, cei mai atenti ascultitori nu merg purtdnd cisti!
'Totusi, cind vine vorba despre observarea limbajului tdcut al comu-
nicdrii nonverbale, multi privitori ar putea fi la fel de bine legati la
ochi, atit sunt de incongtienti de semnele corporale ale celor din jur.
Reflectati la acest fapt. La fel cum ascultarea atentd este esentiald
pentru intelegerea comunicirii verbale, si observarea atentd este
cruciald pentru intelegerea limbajului corpului. Nu treceti usor mai
departe de aceastd frazi. Ceea ce tocmai ati citit este deosebit de impor-
tant, Observarea concertatd (care presupune un efort de concentrare)
este absolut esentiald pentru detectarea cu succes a indiciilor nonver-
hale si intelegerea situatiei.

Problema este ci cei mai multi oameni isi petrec viata privind, insd
fiind de fapt ,,nevizitori”, aga cum i spunea Sherlock Holmes, meticu-
losul detectiv englez, partenerului sdu, doctorul Watson: ,,Vezi, dar nu
observi.” Din picate, majoritatea indivizilor privesc in jurul lor cu un
cfort minim de a observa. Acesti oameni nu-gi dau seama de schimba-
rile subtile care se petrec in lumea lor. Sunt incapabili si distingd mul-
titudinea de detalii care 1i inconjoard, cum ar fi o micd miscare a mainii
suu a piciorului persoanei din fata lor, gesturi care i-ar putea trdda aces-
teia gindurile si intentiile.
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Diversele studii stiintifice au/demonstrat ¢ oamenii sunt slabi ob-
servatori ai lumii in care trdiesc. De exemplu, cAnd un birbat imbricat
in costum de maimut4 s-a plimbat prin fata unui grup de studenti care
desfdgurau alte activititi, jumitate dintre ei nici micar n-au remarcat
»gorila” din mijlocul lor (Simons & Chabris, 1999, 1059-1074)!

Oamenilor cu spirit de observatie redus le lipseste ceea ce pilotii
numesc ,cunoasterea situationald”, adicd nu au o reprezentare mentali
clard a ceea ce se intdmpli de jur imprejur sau chiar in fata ochilor.
Cereti-le sd intre intr-o camerd necunoscuti plind cu oameni, dati-le
timp sd se uite peste tot si apoi cereti-le si inchid ochii gi si spuni ce
au vdzut. Veti fi surprinsi de incapacitatea lor de a-gi aminti chiar si
cele mai evidente caracteristici ale camerei.

Mi se pare descurajant sd vid cat de des intalnim sau aflim despre
persoane care par legate la ochi tot timpul in fata evenimentelor vietii.

Pléngerile primite din partea acestui tip de oameni sun# aproape mereu
la fel:

»S0t1a mea tocmai a intentat divortul. Nu am avut niciun indiciu
cd ar fi fost nefericitd in cdsnicie.”

»Asistenta sociali mi-a spus ci fiul meu consumé cocaind de trei
ani. Nu aveam nicio idee cd are o problem4 cu drogurile.”

»Md certam cu tipul dsta gi dintr-odatd m-a lovit. Nici n-am vizut
lovitura venind.”

»Credeam ci seful meu este destul de multumit de rezultatele mele
profesionale. Nu mi-as fi imaginat ci o s& mé dea afard.”

Acestea sunt doar citeva exemple de oameni care nu au invitat
cum si observe eficient lumea din jurul lor. In realitate, afirmatiile lor
nu sunt deloc surprinzitoare. De fapt, nici in copildrie, i nici in timpul
trecerii la viata adultd, nu ne invati nimeni cum si observim indiciile
nonverbale ale comportamentului celorlalti. Nu se fac cursuri speciale
nici in gcoala elementard, nici in liceu sau facultate pentru a invita
»cunoagterea situationald”. Cei mai norocosi invatd singuri si devini
observatori din ce in ce mai buni. Ceilalti pierd un volum incredibil de
informatii utile care i-ar putea ajuta s evite problemele si le-ar putea

DISCIFRAREA SECRETELOR COMUNICARII NONVERBALE 23

{1ce viata mai frumoasd, fie in sfera relatiilor romatice, a celor de ser-
viciu sau de familie.

Din fericire, observarea este o abilitate care poate fi invatatd. Nu
trebuie si mergem prin viatd legati la ochi. Mai mult chiar, fiind o
abilitate, o putem imbundtdti printr-o pregitire corespunzatoare $i prin
practicd. Dacd pentru dumneavoastrd observarea atentd este 0 provo-
care prea mare, nu disperati. Puteti trece peste aceastd dificultate daca
winteli dispusi sd consacrati timp i efort pentru a observa lumea din
jur din ce in ce mai congtiincios.

I'rebuie sd faceti din observarea concertatad un mod de viatd. A
constientiza ce se intdmpld in jur nu este un act pasiv. Este un com-
portament constient, deliberat, pentru dobdndirea cdruia este nevoie
(e efort, energie gi concentrare, la fel cum pentru pastrarea abilitdtilor
« cere o practicd permanentd. Observatia poate fi asemdnatd cu un
mingchi, care devine din ce in ce mai puternic prin folosire si se atro-
Liiza dacid nu mai este intrebuintat. Exersati-vad ,mugchiul” observatiei

- veri descifra mult mai eficient ceea ce se petrece in preajma dum-
Henvoastrd.
Cind vorbesc despre observarea concertatd, va cer sd folositi toate
ninturile, nu doar pe cel al vizului. Ori de cte ori intru in apartamen-
til meu, respir addnc. Dacd lucrurile nu ,,miros” normal, devin atent.
Oddath am detectat un miros remanent de fum de tigard cdnd m-am
itors acasd dintr-o cdldtorie. Nasul m-a alertat despre un posibil peri-
col inainte ca ochii sa poatd scana apartamentul. S-a dovedit cd un bdiat
idin personalul de intretinere al blocului venise sa repare o teavd, iar
inrosul de fum din hainele si pielea lui plutea incd in aer si dupd cateva
are, Din fericire, era un intrus bine-venit, dar ar fi putut fi i un hot
witins in camera aldturati. Ideea este ci, folosindu-mi toate simturile,
it putut si-mi evaluez corect mediul si sd contribui la propria mea

rantd.

l.egea 2: Observarea in context este cheia intelegerii

comportamentului nonverbal.

Cfind incercati s interpretati comportamentul nonverbal in si-
i reale de viatd, cu cit vd dati seama mai bine de contextul in care
e ithmpld, cu atdt mai corect veti prinde semnificatia. De exemplu,
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dupa un accident in trafic, mé agtept ca oamenii si fie in stare de soc si
sd umble de colo-colo cu privirea pierduti. M4 agtept si le tremure
mainile i chiar sd ia decizii nepotrivite, cum ar fi s se indrepte citre
maginile care se apropie pe partea carosabild. (Din acest motiv agentii
de circulatie vd cer uneori si riméneti in magini.) De ce se intdimpli
asa? Dupd un accident, oamenii suferd de efectele scoaterii din func-
tiune a ,,pdrtii rationale” a creierului de citre regiunea numiti sistem
Iimbic. Prin urmare apar comportamente precum tremurituri, dezo-
rientare, nervozitate, disconfort. in acest context, astfel de actiuni sunt
asteptate, confirmand stresul provocat de accident. In timpul unui in-
terviu de angajare, mi agtept de la candidati si fie timorati la inceput,
iar apoi nervozitatea si se disipeze. Daci reapare cind pun anumite
intrebiri, incep si mi intreb de ce aceste comportamente nervoase sunt
prezente din nou.

Legea 3: Inviitati si recunoagteti si si decodificati

comportamentele nonverbale care sunt universale.

Anumite comportamente nonverbale sunt considerate universale
pentru cd sunt realizate in mod aseminitor de majoritatea oamenilor.
De exemplu, cand cineva fsi stringe buzele in aga fel incét aproape nu
se mai véd, este un semn clar ci este tulburat gi ci ceva este in nereguli.
Acest gest de comprimare a buzelor este unul dintre indiciile univer-
sale pe care le voi descrie in capitolele care urmeazi (vezi caseta 4). Cu
cat veti recunoaste si veti interpreta corect mai multe dintre aceste
elemente nonverbale universale, cu att veti fi mai eficienti in evalua-
rea gandurilor, sentimentelor si intentiilor celor din jur.

Legea 4: inviitati si recunoagteti si si decodificati

comportamente nonverbale particulare.

Elementele nonverbale universale constituie un grup de indicii —
aceleasi pentru toatd lumea. Existi §i alt tip de indicii corporale numite
elemente nonverbale particulare, care pot fi semne unice, specifice
unei anumite persoane.

In incercarea de a identifica semnele nonverbale particulare va
trebui si ciutati modele (tipare) comportamentale la oamenii cu care
comunicati regulat (prieteni, familie, colegi, persoane care vi fur-
nizeazd servicii i produse). Cu ct cunoasteti mai bine fiecare individ
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Caseta 4: O STRANGERE DIN BUZE NE-A PERMIS
SALVAREA A MILIOANE DE DOLARI

Indiciile universale oferite de buze m-au ajutat foarte mult in
timpul unei sesiuni de consultantd pentru o companie britanica
navala. Clientul meu englez m-a rugat sa asist la hegocierile unui
contract cu o importanta corporatie multinationald care trebuia sa-i
echipeze navele. Am fost de acord si am sugerat ca acel contract
propus sé fie prezentat punct cu punct, sé fie agreat de ambele partj
pe fiecare clauza si abia apoi sa continudm tratativele. Doar in acest
fel ag fi putut sa-1 urméresc Indeaproape pe negociatorul corporatiei
pentru a scoate la iveald orice element nonverbal ce putea furniza
informatii pretioase clientului meu.

,O sé-ti pasez o notd dacad observ ceva care solicitd atentia
ta”, i-am spus clientului meu si apoi am urmarit ambele partj in timp
ce revizuiau contractul, clauza cu clauza. Nu am avut mult de ag-
teptat pana la aparitia unui indiciu important. La citirea unei clauze
contractuale ce detalia echiparea unei anumite parti a vasului — o
fazd de constructie care implica milioane de dolari —, negociatorul
sef de la corporatia multinationald si-a incretit buzele, un indiciu clar
c& ceva din acea parte contractuald nu era pe placul sau.

l-am pasat un biletel clientului meu, atragandu-i atentia asupra
clauzei respective din contract care parea problematica si care tre-
buia revézuta si discutata cu mare grija in timp ce eram cu totji la
masa negocierii.

Prin confruntarea acestei situatii si concentrarea asupra
detaliilor clauzei in cauza, cei doi negociatori au reusit sa finalizeze
o intelegere fata in fatd, care in final |-a salvat pe clientul meu de
pierderea a 13,5 milioane de dolari. Gestul de nemultumire al nego-
ciatorului (incretirea buzelor) a fost elementul cheie pentru eviden-
tierea problemei care dupd aceea a fost rezolvata imediat si eficient.




