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1 Ce este limbajul
corporal digital?

Erau impreund de trei ani cand a avut loc cearta, desfasuratd exclusiv prin
mesaje text. Cearta a durat ore intregi, pana cand, intr-un moment de
furie, frustrats si obositd, Laura a renuntat: Deci, s-a terminat?

— Se pare cd da, a raspuns Dave.

Laura a fost devastati. A doua zi si-a luat liber de la serviciu
sia petrecut 24 de ore jelind pierderea relatiei sale. §-a intainit
cu prietenele ei, s-a uitat prin fotografii vechi si aplans. In seara
zilei urmitoare, Dave a aparut la us3. Laura, cu ochii umfiati de
plans, a deschis usa.

— Ai uitat ci trebuia s3 iesim la cind In seara asta? a spus el.

— Ai spus ci s-a terminat, i-a raspuns Laura.

— Voiam sé spun ci s-a terminat cearta, a explicat Dave, ni
cii s-a terminat relatia dintre noi.

Ups!

Majoritatea dintre noi am avut astfel de conversatii invietile
noastre personale (poate nu chiar atit de dramatice), schimburi
de replici atét de derutante si de pline de aluzii incit ne petre-
ceam intreaga zi incercind si deshugim sensurile ascunse.

Acum si luim aceste dinamici si s le transferam intr-un loc
de munca obisnuit.

Jack, un manager de nivel mediu, primeste un e-mail de la
seful siu. Ultima propozitie ii d4 o senzatie de anxictate: E in
regulii. Punctul de Ia finalul propozitiei pare sd domine ecranul,
o boabi neagri, o microbombid, letal3, sugestivi, si - Jack ar
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putea jural - dezaprobatoare. Oare am dat-o-n bard? Sau doar
se gandeste prea mult la asta? Daci nu, cum ar putea hucra pen-
tru un sef care este atat de indiferent la implicatiile unui punct?

Tatd un alt exemplu: o sefd optimista si entuziasti a unei
companii cu sediul in New York este desemnata si conduca de
la distanta o echipa din Dallas. Unul dintre membrii echipei, un
tanar pe nume Sam, zboari la New York dupi cteva luni pentru
prima intdinire fata in fatd cu noua sefd. Dupi o discutie plicuta,
ez il intreaba: ,Care a fost impresia initiald pe v-am lisat-02”
Sam ezitd, apoi recuncaste ¢i nu a fost una prea bund. Aproape
toate mesajele de la noua gefa erau concise si directe, ceea ce
l-a ficut pe Sam sa creadi ci era dezagreabila, retinuti si, pro-
babil, glaciald. In persoana, insi, putea si vadi ci nu era deloc
asa. ,,De ce ai simtit aceste lucruri?”, il intreaba ea. Sam
recunoaste ca principala cauz3 a fost lipsa abrevierilor si a sem-
nelor de exclamatie.

Hen

Cand punctuatia si acronimele ne arunci in ghearele
nesigurantel, ale neincrederii de sine, anxietatii, furiei, urii si

precedent.
® ¢ @ @ 6 0

Am crescut citind si recitind cirtile lui Deborah Tannen. in
1390, Tannen, profesoard de lingvisticd la Universitatea
(eorgetown, a publicat prima sa carte, You Just Don’t
Understand: Women asnd Men in Conversation’. S$i nu doar eu,
toatd fumea pirea si stie cdrtile lui Tannen. O analizd a

* Volurn apérut 51 Tn limba roméns, cu ttlul Ce spun 2u §i ce Tnfelegi tu. De ce birbatii si
femeiie vorbesc limii diferite, Editura Litera, Bucuresti, 2014, traducitar Adrian Coterz {n.t}.
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modului in care vorbeam unii cu altii folosind adresarea indi-
rectd, intreruperile, pauzele, umorul i ritmul, You Just Don’t
Understand a dominat conversatiile nationale, a stat patru ani
pe lista celor mai bine vandute cérti a cotidianului New York
Times si a fost tradusa in 30 de limbi.

Niciunul dintre noi nu trebuie s fie specialist in lingvistica
pentru a intelege ca modurile in care comunicidm sensurile in
prezent sunt mai derutante decat au fost vreodatd pana acum.
De ce? Ei bine, Tannen a studiat limbajul corporal aproape
exclusiv in discutiile fatd in fata. Lucrarea ei s-a bazat pe ling-
visticd, studiul diferentelor intre sexe si biologie evolutionista,
dar si pe ceea ce comunicam noi cand ne incrucisdm bratele,
cand privim Intr-o parte sau clipim. Niciunul dintre noi, nici
macar Tannen, nu ar fi putut prezice ci majoritatea conexiunilor
interumane din prezent vor fi virtuale. Comunicarea contem-
porana se bazeaza mai mult decat vreodati pana acum pe cum
spunem ceva, decat pe ceea ce spunem. Acesta este limbajul cor-
poral digital. Cand a apidrut internetul, toti au primit un podium
siun microfon, insa niménui nu i s-a spus cum sa le foloseasca.
Pur g1 simplu am invitat cate ceva in timp ce le foloseam. Iar
greselile pe care le-am facut pe parcurs au avut consecinte reale
in lumea afacerilor.

vesssssrscsuavsvnoscassans
Vedeti voi, in ziva de azi nu mai spunem ceea ce trebuie
spus $i nici mdcar nu mai exprimém ceea ce trebuie spus.
Arum scriem ceea ce trebuie spus.

TOTEOTCALLO0SAOIGCAOCASDED S

Textele, e-mailurile, mesajele instant si apelurile video sunt,
toate, de fapt, forme de comunicare vizuala. in plus, fiecare
dintre nei are agteptari si instincte diferite cdnd vine vorba de
trimiterea unui mesaj text sau a unui e-mail, de privitul in
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camera in timpul unui apel video, de citde mult putem agtel?ta
péani s3-i rispundem cuiva sau de cum si scriem o mulfumire
sau o scuzi fird a pirea neglijenti sau nesinceri. Cuvintele alese,
timpul de rispuns, stilurile conferintelor video, fom?la (?.e
incheiere de la capitul unui e-mail sau chiar semniturile d-m
e-mailuri las3 impresii care pot sd imbunititeascd sau sa dis-
trugi cele mai apropiate relatii de la locul de munci (ca s nu
mai zic de cele din vietile personale). .
in prezent, aproximativ 70% din comunicarea dintre ec-:h1pe
se realizeazi virtual. Trimitem aproximativ 360 de miliarde
de e-mailuri in fiecare zi; in medie, fiecare om trimite 30 de
e-mailuri zilnic si primeste 96.” Conform unui articol din ]oumul
of Personality and Social Psychology, »ton . e—m-ailflril(.)r noas-
tre este interpretat gresit in 50% din cazuri.” Cincizecila s.uta!
. Imagineazi-ti cum ar fi si-i spui ,Te iubesc!” palztenillulfn sau
partenerei tale, dar sa primesti rispunsul ,,Mda, sigur” m ]uma:
tate din cazuri. Oare am simtit si eu exact acelasi lucru dupa
un schimb de replici cu Rahul, sotul meu? N-0 sd vi mint: §ieu
sunt vinovata!
Si mai multe date: ziarul New York Times raporteazi ci 43%
dmtre americanii cu loc de munci si-au petrecut cel putin o parte
dintimp lucrind la distantd™, un procent care a crescut enorm in

* The Radicati Group, Inc., ,LEmail Statistics Report, 2020-2024", februarie 2020, https://
www. radicati.com/wp/wp-content/uploads/2019/12/ Email-Statistics-Report-2020-2024-
Executive-Surmmary.pdf; The Radicati Group, Inc., ,Email Statistics Report, 2015-2.019", .szrch
2015, https:/ fwww.radicati.com/wp/wp- content/uploads/2015/02/Email-Statistics-
Repon-2015-2019-Executive-5ummary.pdf (na.). . .

** Justin Kruger, Nicholas Epley, Jason Parker si Zhi-Wen Ng, , Egocentnism over E-mail:
Can We Communicate as Weli as We Think?”, Journal of Personality and Social Psychology 89,
nr. 6 {decemnbrie 2005), 925-936, https://doi.erg/'10.1037/0022—3514.89.6.925 (n.a..). )

*** Niraj Chokshi, ,Out of the Office: More Peopie Are Working Remotely, —Survey Finds”,
New York Times, 15 februarie 2017, https:/!www,nyﬁmes.cem/2017/02/1b/us/remote—

workers-work-from-horne.htmi (n.a.).
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timpul pandemiei de COVID-19. Un alt sondaj a aratat ci 25%
dintre respondenti au spus ci socializeaza mai frecvent online
decét fatd in fatd." In 2015, un sondaj Pew a aritat ci 90% dintre
proprietarii de telefoane mobile au ,,frecvent” telefoanele la ei
si 76% recunosc ca isi opresc telefoanele ,rar” sau ,,niciodata”.”
In medie, fiecare persoani petrece aproape 116 minute in fie-
care zi (adicd aproape 2 ore) pe retelele de socializare, ceea ce
totalizeaza, pe parcursul unei vieti medii, § ani §i 4 luni.™

Psihologul si jurnalistul specializat in stiinte Daniel Goleman
a fost primul care a popularizat conceptul de ,inteligenta
emotionald” sau EI, in anul 1990. Inteligenta emotionali se
refera la capacitatea noastra de a citi semnalele transmise de
alte persoane si de a rdspunde in mod adecvat, intelegand si
apreciind lumea din punctul de vedere al altor persoane.

In prezent, ,inteligenta emotionali” si ,empatia” au devenit
cuvinte foarte populare. Sunt discutate la mese rotunde si fac
parte din programe educationale folosite pe scari largi. Aceste
concepte apar in declaratii de valoare din fiecare sector indus-
trial, de la servicii profesionale si pani la servicii medicale si
domeniul tehnologic. Sunt ,,mérci inregistrate” in campaniile
politice si conversatii din media. Liderii ne-au vindut ideea ci
abilitatea de a vedea cu claritate situatiile din perspectiva altora
poate transforma stilurile de leadership, culturile de la locul de
munca si strategiile de afaceri. Empatia, se pare, imbunititeste

* Annalise Knudson, ,Teens Prefer Texting to Talking, New Survey Shows”, silive, 11
septernbrie 2018, https://www.silive.com/news/2018/09/teens_prefertextingtotalkin.
html {n.a.).

** Lee Rainie si Kathryn Zickuhr, ,Americans’ Views on Mobile Etiquette”, Pew Research
Center, 31 decembrie 2019, https://www.pewresearch.org/internet/2015/08/26/
americans-views-on-mobile-etiquette/ (n.a.).

*** Carolyn Sun, ,How Do Your Social Media Habits Compare to the Average Person‘s?”,

Entrepreneur, 14 decembrie 2017, https://www.entrepreneur.com/slideshow/
306136 {n.a.).
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starea de spirit, declanseaza inovatiile, impulsioneaza angaja-
mentul si retentia si mireste profiturile. Cu sigurantd, toata
jumea poate conveni asupra faptului ci avem nevoie de mai
multi empatie in lume.

De ce, atunci, ne confruntam toti cu o crizd a mesajelor
intelese gresitla locul de munca?

Ei bine, o problem3 majori este faptul ca emotiile sunt dificil
de citit din cauza naturii digitale a locului de munca modern.
Cand conceptul inteligentei emotionale a fost popularizat, era
digitali abia incepea. E-mailul era o jucirie abia scoasd din
ambalaj. Primele modele de telefoane inteligente erau cét nigte
cirimizi si rareori apareau in timpul sedintelor. Trimiterea de
mesaje text era ceva ce ficeau doar adolescentii din Europa, iar
apelurile video erau ceva extraterestru. in prezent, numeroase
organizatii si comunititi exista exclusiv in spatele unui ecran.
Am schimbat felul in care credm conexiuni si, in consecinta,
modul in care lucrim cu colegii si cu clientii nostri, cu membrii
comunititii si cu audientele.

Pierderea indiciilor corporale nonverbale este unul dintre
cele mai ignorate motive care ii determini pe angajati s se
simta atat de decuplati unii de altii. Dacd este utilizat in mod
corect si la scard larg, limbajul corporal empatic se transformd
in angajati implicati. Decuplarea nu apare pentru ci camenii
nu vor si fie empatici, ci pentru ¢, din cauza instrumentelor de
azi, nu séiu cum si fie. Da, un CEQ poate s& spund ,,Usa biroulul
meu este intotdeauna deschisd” si sd le zica tuturor ca este
accesibil” si ,abordabil”. Insa dacé nu este niciodatd cu ade-
virat iz biroul siu si singura cale de a comunica cu elestesite
agezi la rand in coada zilnica de agteptare, in spatele a mai mult
de 200 de alte e-mailuri sau mesaje pe Slack?

De fapt, majoritatea locurilor de munci din prezent mini-
malizeazi conditiile necesare pentru & incuraja si consolida
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comunicarea clari, ceea ce conduce la rispandirea neincrederii,
resentimentelor si frustririi. Distanta fizicd dintre echipe este
mai mare. Interactiunile fatd in fatd sunt mai putine. Practic,
nu existi limbaj corporal care si poati fi interpretat. In plus,
lucrurile par sé accelereze 1a fiecare cateva luni (sau poate doar
ne imaginim), ceea ce nu ne lasa nicio alti alegere in afara de
a ne adapta la noua normalitate. Devenim tot mai nesabuiti.
Acceptim tot mai multe distractii si intreruperi, devenim t;)t
mai indiferenti la nevoile si emotiile colegilor. Aceasta decu-
plare digitala ne face si interpretam gresit, si nu tinem seama
sau si ignordm semnale si indicii, crednd valuri cu totul noi de
disfunctionalitate organizationala.

Intrebarea este: de ce?

Nu primim semnale. Meriti repetat: indiciile nonverbale
compun intre 60 pini la 80% din comunicatiile fati in fata.”
Antropologul Edward T. Hall numeste aceste semnale si in’di-
cii - postura, proximitatea, zimbetele, pauzele, ciascatul, tonul,

expresiile faciale, contactul vizual, gesturile din maini si volu-
mul - ,,limbajul ticut”.

Cum putem si credm conexiuni cand pana ia
70% din comunicarea dintre echipe are loc
in mediul digital?

Capacitatea noastri de a ne pisa este compromisa. Tii
minte cit de apreciat te simteai cind cineva iti strangea mé;1a
dupd ce faceai o treabd buna? Astizi, cind membrii echipelor
lucreaza in domenii, departamente, birouri si téri diferite, o
stringere de mana este imposibila. in cadrul unei cercetiri, au

* Ailan Pease si Barbara Pease, The Definitive Book of Body Language, Bantam Books,
New York, 2006, p. 10 (n.a.). '
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55t introduse intirzieri miciin apelurile video, pentru a arata
cum se judec3 intre ei colegil. fn cazul unor intarzieri de doar
1,2 secunde, s-a constatat ca era mai probabil ca persoanele s&
fie considerate mai putin atente, prietenoase si disciplinate
decat daci nu exista nicio intarziere.” Chiar si in cazul apelurilor
video, o imagine blocata pe ecran sau un ecou straniu ii face pe
participanti s simtd cd nu sunt ascultati si apreciati, ceea ne
conduce la intrebarea:

Cum putern si demonstram
aprecierea in ziua de azi?

Sincronizarea are de suferit. Cand cineva care std la un
metru distanti de tine iti pune o intrebare, raspunzi imediat.
Atunci stim si care este sfarsitul natural al unei discutii. Insi azi
nu mai suntem obligati s raspundem cuiva imediat (avem trea-
bil!). Dar daci raispundem mesajelor yurgente” ale angajatilor
sau clientilor abia dupi cinci ore, acestia s-ar putea simti
ignorati si nemulfumiti.

Cum putem gési echilibrui intre cisutele de
e-mail pline si un timp de réspuns care s&
denote respect?

Ecranele dispozitivelor noastre ne-au alterat limbajul
corporal traditional. Cind ne vitam in jos la telefon sau ras-
pundem ,,rapid” unor mesaje in timpul sedintelor la birou, al
intalnirilor fat3 in fat3 sau al unor pranzuri de afaceri, tindem

* Katrin Schoenenberg, Alexander Raake i Judith Koeppe, .Why Are You So Slow?
Misattribution of Transmission Delay to Attributes of the Conversation Partner at the Far-
End", International Journal of Human-Computer Studies 72, nr. 5 (mai 2014), pp. 477-487,
https://doi.org/10.1016/j.ijhcs.2014.02.004 {n.a.).
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sa nu mai intelegem ce se intdmpld in jurul nostru. Termindm
sedintele mai devreme decat trebuia, ignoram exprestile faci-
ale ale colegilor, zimbetele acestora sau pur si simplu faptul ¢
au lasat pixurile pe masi ca si te asculte mai atent. In timpul
conversatiilor prin care incerci s& vinzi ceva, poti chiar si ratezi
momentul in care clientul devine interesat, cind se apleaci
spre tine.

Cum putem si impiedicim instrumentele digitale
s ne intrerupi chiar si interactiunile fatd in fata?

in cele din urm3, dupa cum stim cu totii, tehnologia creea-
zd masti. Acum avem cu totii optiunea de a ascunde ceea ce
simtim si gindim cu adevirat. Un e-mail sau un mesaj text poate
masca sentimentele de disconfort, dar poate crea si o multime
de ambiguitati si neintelegeri. Ecranele ofera un camuflaj ia
indemana pentru cei care preferd sa-si tind gandurile si senti-
mentele pentru ei ingisi. Dar liderti nu pot fi creati in acest mod.
Chiar daci esti intr-o conferinta video, iti va fi greu sa te relaxezi
complet si s3 abordezi natural conversatia atunci cand te holbezi
la propria fatd pe ecran.

Cum puterm rdméane autentici si conectati cind ne
desparte un ecran?

Rispunsul este s infelegem semnalele si indiciile pe care
le trimitem prin limbajul corporal digital si si le personalizam
astfel incat si credm mesaje clare si precise.

Ceea ce exist# implicit in limbajul corporal trebuie s&
existe acum explicit in limbajul nostru corporal digital.
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