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CAPITOLUL 1
CE ESTE PRIMUL MINUT?

Primul minut incepe atunci cand incepi sa vorbesti
despre subiectul de lucru.

[n contextu} acestei cdrti, primul minut nu reprezinta
intotdeauna inceputul interactiunii cu receptorul. Acesta nu
inclade salutul sau timpul petrecut cu interactiuni personale.
Pe parcursul acestei carti, primul minut se refera la inceputul
conversatiei de lucru. Acesta incepe atunci cand treci de la
subiecte personale la cele profesionale.

Multe cirti descriu cum sd incepi conversatii care si
stabileasca si sd construiascd relatii. Altele iti aratd cum si faci
o primd impresie bund la un interviu sau la o sedinta. Iar altele
iti aratd cum sa incepi cum trebuie conversatii provocatoare si
interesante. Ce nu te invata niciuna dintre aceste cirti este cum
sd incepi conversatii despre subiecte normale, de zi cu zi, la locul
de munca.

Este posibil sa lagi unui coleg o prima impresie bund, dupa
care sa strici acea impresie atunci cdnd discutia se indreapta spre
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munca: Nu' conteazd cat de mult te'plac oamenii; dacd nu poti
transmite informatiile intr-un mod organizat, iti va fi greu sa fii
respectat din punct de vedere profesional.

DE CE ESTE IMPORTANT PRIMUL MINUT?

Felul in care comunicim la locul de munca influenteaza felul
in care suntem perceputi. Poate avea impact asupra oportunitatilor
pe care le obtinem sau nu, iar consecintele pot fi semnificative.
Aptitudinile de comunicare slabe sunt unul dintre principalele mo-
tive pentru care oamenii nu sunt promovati.> Acest fucru este valabil
maj ales pentru cei care candideazi pentru posturi de conducere.

Petrecem peste opt ore la serviciu in fiecare zi lucritoare. Peste
50% din acest timp este petrecut comunicand fie verbal, fie in
scris.’ Este mult timp. Toate aceste interactiuni lasd o impresie
buni sau proasta despre capacitatea noastra de a comunica.

Cum ti-ai evalua aptitudinile de comunicare?
Lasi o impresie buna sau este loc de imbunatatiri?

Daca citesti aceste randuri i te gandesti ca este prea tarziu
pentru tine - ai ficut deja o prima impresie proasté si nu are rost
sd Incerci sa o repari — nu dispera! Este posibil si fi avut unele
conversatii nu chiar ideale la locul de munca, dar poti sd schimbi
situatia si sa devii un model de comunicare clari.

Cercetdrile arata ca o primé impresie proastd poate fi schim-
batd printr-o prestatie consecventa si puternici. Este nevoie de
opt impresii bune pentru a schimba o impresie proasta.* Poate
parea mult, dar avem atét de multe interactiuni la locul de munci,
incat nu dureazd mult timp sd avem opt conversatii cu cineva.
De exemplu, daca ai o conversatie in fiecare zi cu un coleg, poti
trece de la a fi considerat un comunicator slab la a fi vazut ca
unul excelent in mai putin de doud sdptiméni. Daca iei in calcul
e-mailurile si sedintele, numarul de comunicari pe care le ai cu
cineva in fiecare zi creste, iar timpul de raspuns este si mai scurt.

Ce n-ai da sd nu mai fii vazut ca un comunicator slab sau
mediu si sd fii vizut ca unul excelent in doar opt conversatii?



- PRIMUL MINUT

fnrplus;-dest este’posibil-si ai ceva délucru pentru a schimba
impresiile oamenilor cu care lucrezi, existdi mult mai multe
sanse de a face prima impresie atunci cand intdlnesti si lucrezi
cu oameni noi din alte echipe si in alte companii, pe masura ce
avansezi in cariera.

In capitolele urmitoare, vei invita cum s creezi un prim minut
excelent, indiferent despre ce vrei sd vorbesti la serviciu. Cand
aplici aceste sfaturi la toate conversatiile de la munca, procesul va
deveni o parte naturala a felului in care transmiti informatii, ceri
ceva si te implici in toate celelalte tipuri de comunicare zilnici la
locul de munca.



_ CAPITOLUL 2
INCADRAREA

Incadrarea are loc in primele cincisprezece secunde
de conversatie.
sIncadrarea ii ajutd pe oameni sd interpreteze
informatiile.” - Erving Goffman

Problema cu initierea unor conversatii despre subiecte legate
de munca este ci nu suntern niciodata invatati cum sa o faceni.
Cei mai multi profesionisti au intre paisprezece si optsprezece ani
de scoala si, cu toate acestea, nu au parte de nici macar o lectie
despre cum sa initieze conversatii privind subiecte de munca. Nu
¢ de mirare ci avem atat de multe conversatii ineficiente la locu!
de munca.

Cu putin mai mult de un deceniu in urmd, eram manager
de proiect software pentru o companie de telecomunicatii si
supravegheam livrarea de software pentru noile telefoane mobile
care urmau sa fie vandute in toatd Europa. Aveam cel putin opt
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proiecte complexe-in desfasurare ld ‘'un ' moment dat, cele mai
multe dintre ele implicind sute de oameni din mai multe tiri.

Cum se intdmpla in cazul multor proiecte mari, am avut parte
de probleme de comunicare, dar nu intreruperea ocazionald a
comunicarii a fost cea care ne-a creat probleme. Echipele noastre
pdreau sa se lupte cu comunicarea de zi cu zi. Toti cei implicati
in proiecte spuneau ca problema era reprezentatd de barierele
lingvistice si de diferentele culturale care vin odatd cu desfasurarea
activitdtii pe un continent intreg. Dar, cu cit observam mai mult
echipele, cu atat imi dadeam seama ca frustrarea era cauzata de
altceva.

Problema a devenit reald pentru mine intr-o zi cind mergeam
sd iau masa de pranz. Steve, un membru al echipei mele de testare,
m-a oprit chiar in fata silii de mese. A inceput si vorbeasca
despre o problema legata de un caz de testare in cadrul unuia
dintre proiectele sale. Dupa citeva minute, l-am intrerupt.

- Scuze, am spus. Despre ce proiect este vorba?

- A, vorbeam despre programul LT-10.

Apoi a continuat si vorbeasca despre aceastd problema. Dupa
ce am aflat numele proiectului, unele dintre informatiile pe care
mi le-a oferit au inceput sd aiba sens. Proiectul LT-10 era o lansare
de produs cu profil inalt care urma si aiba loc in urmétoarele
cateva sdptamani. Acum se bucura de atentia mea si ma puteam
concentra asupra explicatiilor sale.

Au mai trecut cateva minute si tot nu era clar care era problema
sau de ce trebuia sa aflu despre ea.

Un grup mare de oameni a trecut pe langa noi si s-a alaturat
cozii la masa de prénz, care acum se intindea pand pe coridor.
Cu stomacul ghioraind §i cu imaginea unui tejghele goale de
deserturi, am asteptat ca Steve sa isi termine ideea.

- Am auzit o multime de lucruri interesante, am spus. Te pot
ajuta cu ceva concret?

Steve pérea confuz.

— A, a spus el, m-am gandit ci ai vrea sa stii cd vom rata
termenul limita de testare. Am nevoie de aprobarea ta pentru a
decala data de lansare cu o luna.
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Aceastd revelatie a schimbat semnificativ natura interactiunii.
Fra ceva foarte important. Producdtorul plitise milicane de
dolari pentru publicitate televizata la sfarsitul lunii. Nu aveam
cum sd nu respectam termenul fimita.

Imaginile cu desertul s-au disipat si I-am rugat pe Steve sd o
ia de la inceput. De data aceasta, detaliile pe care le impdrtasea
cu mine aveau mai mult sens. Am putut si-i pun intrebari
clarificatoare care si ma ajute sa decid care este cel mai bun curs
de actiune.

Situatia a scos in evidenta o problemd cheie in modul in care
echipele noastre comunicau. Daca era nevoie de aproape zece
minute pentru a spune cd avem o problema majora cu un produs
reprezentativ, inseamnd ca aveam o problemd de comunicare.
Si era o problema mai mare decat cea pe care o puteau cauza
~diferentele culturale”

Intrebare: ai luat vreodata parte la o conversatie ca cea pe care
am avul-o eu cu Steve?

Dacd ai raspuns ,nu’, probabil cd lucrezi cu oameni care stiu
secretele primului minut atunci cand comunicd. Dacd ai raspuns
»da”, ia in considerare urmatoarele intrebdri:

«  Seintampla des?

o A schimbat eventuala descoperire a ceea ce era necesar
modul in care ai reactionat la informatie?

«  Afostoutilizare eficienta a timpului pentru tine si pentru
cealalti sau celelalte persoane implicate?

Tata o intrebare mai dificila pentru tine: ai inceput vreodatd
conversatii ca cea din exemplu?

In sesiunile mele de instruire in direct, acesta este punctul in
care publicul tace. In cele din urma, vad cateva incuviintiri din
cap reticente, pe masura ce oamenii isi dau seama ca isi incep
adesea conversatiile in acest fel.

E timpul s& mdrturisesc: $i eu inceput conversatii ca cea
din exemplu. De fapt, obisnuiam sd-mi incep majoritatea con-
versatiilor in acest fel. Eram atit de concentrat pe subiectul
despre care voiam si vorbesc, incat uitam ca ceilalti oameni nu
aveau aceleasi informatii pe care le aveam eu. Asta insemna cé
incepeam multe conversatii intr-un mod nestructurat si neclar.
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La chteva sdptdmani dupd conversatia'de pe coridor de la
pranz, incidentul era inca in mintea mea. Voiam sa stiu ce am
putea face pentru a fi mai clari si a ajunge mai repede la subiect
atunci cand impértasim informatii la locul de munca. Am inceput
sa studiez conversatiile din echipele mele si am inceput s& observ
teme comune. A devenit clar cd multe conversatii la locul de
muncé incepeau cu urmatoarele probleme.

1. Nu ofereau context pentru mesaj. Asta se intampld atunci
cand receptorul nu stie despre ce este vorba.

2. Nu aveau un scop clar al mesajului. Asta se intampla atunci
cind receptorul nu stie de ce primeste informatia.

3. Nu ajungeau suficient de repede la subiect. Vorbitorul
impartaseste o multime de informatii si nu ajunge suficient de
repede la partea importanta a mesajului.

4. Amestecau doud sau mai multe subiecte in cadrul aceleiasi
conversatii. Vorbitorul are doud sau mai multe subiecte de
discutat, dar nu este clar care sunt acestea.

Fiecare dintre aceste greseli poate fi evitata prin inceperea
conversatiei cu trei afirmatii scurte. Aceste afirmatii sunt necesare
pentru ca fiecare conversatie de lucru sa inceapa cu claritate.

»  Context: acesta este subiectul despre care vrei sa vorbesti.
Dintre toate subiectele din lume, acesta este cel despre care vei
vorbi acum.

o Intentie: ce doresti sa facd receptorul cu informatiile pe
care urmeazd sa le impirtasesti.

o  Mesaj cheie: cea mai importanta parte a mesajului
general pe care urmeaza s il transmiti (titlul).

Aceste elemente raman aceleasi, indiferent de subiect, de cine
vorbeste si de cine ascultd. Atunci cdnd sunt folosite impreuné in
ordinea corectd, aceste trei elemente iti incadreaza mesajul.

C——-w (o) (o b Mesaj |
|Incadrare | = | Context | + ! Intentie L+ al
/ { ' | R | cheie |
o mmmoep o o—— ) \ J . J

Incadrarea este cel mai simplu mod de a pregati receptorul sd
primeasci mesajul inainte de a intra in detalii. Anunia receptorul
ce se asteaptd de la el inca de la inceput. O incadrare clard asigura
faptul cd acesta intelege esenta mesajului in cateva fraze.
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Incadrarea nu*trebuie-si aiba mai mult de trei propozitii si
trebuie sd fie prezentata in mai putin de cincisprezece secunde.

In exemplul de mai sus, daci Steve si-ar fi inceput conversatia
cu mine cu incadrarea, nu ar fi fost nevoie sa repetim primele
zece minute.

Existd o multime de moduri de a incadra un subiect. atd
cateva exemple.

»Salut, lucram la testarea proiectului LT-10. Avem nevoie de
ajutorul tau pentru ca avem o problemd cu testele si vom rata
termenul limita”

»lestam LT-10; ar trebui sa stii ¢ vom intarzia”

Ambele exemple ofera context prin faptul c& mentioneazi
numele proiectului. Primul exemplu clarificd intentia prin
precizarea nevoii de ajutor. Cel de-al doilea exemplu are intentia
de a anunta noutatile. Améndoui transmit mesajul cheie referitor
la un termen limitd nerespectat, desi cel de-al doilea exemplu este
mai eficient.

Acestea pot parea prea directe, dar scopul nu este de a transmite
intregul mesaj in cincisprezece secunde. Ideea este de a-I anunta
pe receptor despre ce urmeaza si vorbesti, astfel incat acesta si nu
fie nevoit sa ghiceascd in primele minute ale conversatiei. Daci
primele replici ale mesajului tiu oferd contextul, intentia si un
mesaj cheie, vei avea de fiecare datd conversatii mai clare.

>> ACTIVITATE <<

Cat de bine incepi comunicarea profesionald? Deschide
ultimul e-mail important pe care l-ai trimis. Cu cat e-mailul este
mai lung, cu atit va fi mai bun pentru aceasta activitate. Desi o
mare parte din aceasta carte descrie cum s incepi conversatiile,
principiile sunt aceleasi si pentru formele scrise de comunicare.
Amintirile noastre nu sunt atat de fiabile pe cat credem, iar
folosirea unui e-mail pentru aceasti activitate te va ajuta sa vezi
exact ce ai scris.

Ai oferit un context, ai aratat ¢ intentie clara si ai transmis un
mesaj cheie de la inceput?

Daca nu ai bifat toate cdsutele, nu iti face griji. In sectiunile
urmatoare, vei afla despre cele trei componente de bazi ale
incadririi si despre cum sa le aplici corect. In acest proces, vei



