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CE ESTE 0 CONVERSATIE
DECISIVA?

Si cui 1i pasd?

Cea mai mare problemd in comunicare
este iluzia ca aceasta a avut loc.

Cand oamenii aud prima oard termenul ,conversatie decisiva“, multora
le evoca in minte imagini cu presedinti, imparagi §i prim-ministri age-
zati in jurul unei mese impozante in timp ce discuta despre viitor. Chiar
daci este adevirat ci asemenea dezbateri au un impact important, nu sunt
singurele pe care le avem in minte. Conversatiile decisive li se intimpla
tuturor. Sunt discutiile cotidiene care v remodeleazi viata.

Acum, ce anume face o conversatie de-a dumneavoastra si fie decisiva,
nu una obisnuita? In primul rind, pdrerile difera. De exemplu, vorbiti cu
sefa despre o posibild avansare. Ea crede ci nu sunteti pregarit; dumnea-
voastra credeti cd da. [n al doilea tAnd, mizele sunt mari. Sunteti intr-o se-
dinti cu patru colegi si incercati si alegeti o strategie noud de marketing,
Trebuie si faceti ceva diferit, altminteri compania dumneavoastra este in

pericol. In al treilea rand, emotiile sunt intense. Sunteti in mijlocul unei
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discutii obisnuite cu partenerul sau partenera dumneavoastri, care aduce
vorba despre un incident urdt* care a avut loc in timpul festivititilor
destasurate ieri in cartier. Aparent, nu doar ci ati flirtat cu cineva la acea
petrecere, dar, dupd spuscle partenerului: ,,Practic, te giugiuleai! Nu va
amintiti sa fi flirtat. Tineti minte ¢ ati dat pur si simplu dovada de poli-
tete si amicitie. Partenerul isi ia talpasita cu capsa pusi.

Si, apropo de petrecere, la un moment dat in timpul serii v-ati trezit fi-
cand conversatie cu vecinul nitel cam artigos si excentric din apartamentul
aliturat. Incepe prin a vi povesti totul despre problemele lui cu rinichii, apoi
se plange din senin cd mirosul cinei dumneavoastrd din seara precedenti a
intrat prin sistemul lui de aerisire. ,Sunt alergic la ghimbir, stii?“, bombine
el. Din acel moment, sfarsiti intr-o ceartd aprinsi legati de intrebarea daci
dreptul dumneavoastra de a giti este mai presus de faptul ci aroma mirode-
niilor ii face urechile si nddugeasci. Nu-i deloc cel mai elegant moment din
viata dumneavoastra. Situatia escaladeaza si se ajunge la tipete, vecinul sfar-
seste amenintandu-va ci vi dd in judecatd pentru ultraj culinar, in vreme ce

dumneavoastrd va indepirtati plin de furie. Emotiile erau cx adevirat intense.

CE ANUME FACE ACESTE CONVERSATII DECISIVE?

Ceea ce face oricare dintre conversatiile de mai sus decisive — nu doar frus-
trante, terifiante sau enervante — este faprul ci efectele lor ar putea sd aiba un
impact colosal asupra relatiilor sau rezultatelor, unul care vi va afecta teribil.

In fiecare dintre cazurile de mai sus, un element din rutina dumnca-
voastra cotidiand ar putea fi modificat pentru totdeauna, in bine sau in
rau. E limpede ci o avansare ar putea aduce o schimbare majord. Succesul
companiei vd afecteazd si pe dumneavoastra, si pe toti cei cu care lucrati.
Relatia cu partenerul vi influenteaza fiecare aspect al vietii. Chiar si o
treabd atat de banald precum o polemica despre mirosul mancirii pe care

o gdtiti va poate afecta calitatea vietii.



s

CEeSmg CIOONVERSATIE DECISIVAY

el
Lo

Fireste, aceste exemple nu sunt decat varful unui aisberg gigantic si
hidos de subiecte care ne pot purta intr-un dezastru conversational. Prin-

tre altele se numara:

o Incheierea unei relatii

* Discutia cu un coleg care face comentarii jignitoare

* Rugdmintea adresatd unui prieten si va restituie un imprumut

* Conversatia cu seful ciruia ii spuneti ce parere aveti despre
comportamentul lui

* Abordarea unui sef care incalca regulile privind siguranta
personald sau in domeniul calitatii

* Aducerea in discutie a comportamentului rasist sau sexist

* Criticarea muncii unui coleg

* Rugamintea adresatd unui coleg de camerd sa se mute

¢ Solutionarea problemelor legate de custodie sau de vizite
cu un fost partener

¢ Gestionarea unui adolescent rebel

* Discutia cu un membru al echipei care nu isi respectd
angajamentele

¢ Discutarea problemelor legate de intimitatea sexuala

s Momentul in care cereti unei persoane dragi si spund adevirul
despre o problema legatd de abuzul de substante

e Discutia cu un coleg care aduni informatii sau resurse

e Momentul in care faceti o evaluare nefavorabild a performantei

* Rugimintea adresatd socrilor s3 nu se mai bage in treburile
dumneavoastra

* Discutia cu un coleg despre o problemi de igiena personala

Aceste situatii provoaca stres si tensiune in viata noastrd, un singur pas
gresit in oricare dintre cle putand avea consecinte colosale. Dar lucrurile

nu trebuie sa stea in felul dsta. Daca stiti cum si gestionati conversatiile
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decisive, puteti purta intr-o manier eficientd discutii dure despre practic

orice subiect, rezolvand situatia. Insa acest lucru nu se intampla de obicei.

conversatie decisiva n. O discutie intre doi sau mai multi oameni
In care acestia au (1) pareri opuse despre o (2) problema cu mizé
ridicata si in care (3) emotiile sunt intense. A se vedea Figura 1.1.
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Figura 1.1. Definitia unei conversatii decisive

intarzierile sunt un factor

In fiecare dintre aceste exemple, factorul determinant incre succes si esec
este intervalul de timp care trece intre momentul in care apare problema si
cel in care persoanele implicate gisesc o cale si o solutioneze cu onestitate
si respect. Ceea ce sugerdm este ca cea mai mare problema in relatia pe
care o aveti cu socrii dumneavoastra nu se datoreaza imixtiunii lor oca-
zionale. Emotiile toxice si comportamentul disfunctional care se perrece
in absenta unei conversatii directe sunt cele care provoaci cele mai mari
stricaciuni. Comportamentul partinitor la locul de muncd reprezintd o
problemd, dar impactul acestuia este mulriplicat cind oamenii nu izbu-
tesc s infrunte, si dezbata si sa rezolve acel comportament. Una este si

aveti un sef care nu reuseste si isi respecte angajamentele, cu torul alta
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este ca problema si se descompuna in barfe, neincredere si resentimente
ascunse, reverberand pe holuri in loc s fie adusa in discutie cu franchete.
Adevaratele probleme se produc in intervalul de timp dintre momentul in
care oamenii observa slibiciunile si momentul in care le abordeazi.
Ganditi-va la relatiile in care intervalul de timp dintre momentul in
care simtiti o problema si cel in care o discurati este scurt. Probabil cd o
sd descrieti aceste relatii ca fiind caracterizate prin incredere, productivi-
tate si apropiere. S$i acum ginditi-va la opusul lor. Reflectati la echipele
in care este posibil sd fie nevoie de siptimani, luni sau ani intregi pentru
a aduce in discutie cu onestitate elefantii din incapere. Ce se intAmpla
in absenta unui dialog onest? Controverse. Resentimente. Lipsa de spor-
tivitate. Decizii gresite. Executare de mantuiala a indatoririlor. Ocazii
ratate. [n miezul aproape rururor problemelor cronice din relatii, echipe,
organizatii, ba chiar natiuni se afla conversatiile decisive pe care oamenii fie
nut le poartd, fie nu le poartd asa cum se cuvine. Decenii de cercetari ne-au

facut sa concluzionim ca:

Se poate mdsura sandtatea relatiilor, a echipelor si a organizatiilor
mdsurand intervalul de timp dintre momentul in care problemele sunt

identificate si cel in care sunt solutionate.

Singura cale fiabild de rezolvare a problemelor consta in gasirea celui

mai scurt traseu catre conversatia eficienta.

De ce apare intarzierea? Cum gestionam de obicei
conversatiile decisive

Cand avem de-a face cu conversatii decisive, avem trei optiuni generale:
* Le putem evita.

* Le putem infrunta, gestiondndu-le necorespunzitor.

* Le putem infrunta, gestionindu-le bine.
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Pare destul de simplu. Eschivati-va de la conversatiile decisive si supor-
tati consecintele. Gestionati-le jalnic si suportati consecintele. Sau gestio-
nati-le asa cum se cuvine, rezolvati situatia si imbunacatiti relatia.

»INUu stiu ce sd zic", va ganditi. ,Avand in vedere cele trei optiuni, as
alege si le gestionez bine.”

Dar oare le gestionim bine? Cind discutia devine durd, facem o
pauza, tragem aer adanc in piept, ne anuntam sinele launtric: O, conver-
satia asta ¢ decisiva. Mai bine as fi foarte atent”, dupa care ne comportim
cat mai bine cu putintd? Uncori. Uneori atacam cu indrizneali subicctele
fierbinti, ne monitorizim comportamentul, solutionam problemele i ne
aparam relatiile. Uneori, pur si simplu, suntem de-a dreptul buni.

Mult prea des insd ne incadrim in celelalte doua tabere. Intervalul de
timp dintre identificarea unei probleme si rezolvarea ei efectivi creste de-
oarece fie nu 0 aducem deloc in discutie, fie 0 abordam necorespunzitor,

iar problema persista.

Evitam conversatiile decisive

In pofida importantei conversatiilor decisive, de multe ori facem un pas in
spate pentru ci ne temem ¢i implicAndu-ne in discutie vom inrdudici lu-
crurile. Devenim maestri in a ne eschiva de la conversatiile dificile. Colegii
trimit e-mailuri, desi ar trebui si puna ména pe telefon si sa discute deschis.
Sefii trimit mesaje SMS in loc initieze rapid un apel video. Membrii famili-
ei schimba subiectul cAnd o chestiune incepe si fie prea riscantd. Avem un
amic care a aflat printr-un biletel ca partenera sa de viata din ultimii 17 ani
il pardsea. Recurgem la tot soiul de tactici pentru a ocoli subiectele delicate.

Bineinteles, exista riscuri cind va exprimati opinia, mai ales fatd de
cei care au mai multd putere decit dumneavoastra. Dar putini tind s fie
sinceri cu e insisi in privinga alternativei la asumarea acestui risc. Cand se

pune problema conversatiilor decisive, aveti doar doua optiuni:

1. Discurati problema pana la capit.

2. O exteriorizati prin comportament.
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Daca nu reusiti sa discutati despre problemele pe care le aveti cu seful,
cu partenerul de viatd, cu vecinul sau cu colegul dumneavoastrd, vor
disparea oare acele necazuri ca prin magie? Nu. Dimpotrivi, vor deveni
lentilele prin care veti vedea respectiva persoand. lar felul in care priviti
lucrurile se manifesti mereu in felul in care va purtati. Resentimentele
isi vor face aparitia in modul in care tratati cealaltd persoand. De pilda,
vi veti risti la respectivul om, veti petrece mai putin timp cu el sau cu
ea, veti acuza mai grabnic o persoani de lipsa de sinceritate sau de egoism
ori 1i veti ascunde informatii si va veti abtine si-i mai ararati afectiune.
Problema va persista, iar exteriorizarea sentimentelor prin comporrament
in locul discutarii lor va provoca si mai multé tensiune intr-o situatie deja
critici. Cu cirt este mai lung intervalul de timp in care vd exteriorizati
sentimentele in loc si le discurati pe sleau, cu atat sunt mai mari daunele

pe care le veti provoca relatiilor si rezultatelor dumneavoastrd.

Le gestionam jalnic

[n partea opusi a eschivirii avem problema gestionarii deficitare a con-
versatiilor decisive. De multe ori, in aceste momente dificile, suntem mai
groaznici ca oricind — exageram, zbieram, ne inchidem in noi, spunem lu-
cruri pe care le regretam mai tarziu. Trista ironie a conversagiilor decisive este
ci, atunci cind conteazi cel mai mult, tindem si ne comportam cel mai riu.

De ce se intampla asta?

Pentru ¢ suntem conceputi gresit. Cand conversatiile de rutind devin deci-
sive, instinctele conspird impotriva noastrd. Emotiile intense nu prea ne
pregitesc si discutim eficient. Nenumarate generatii de modelare gene-
ticd determini oamenii sa reactioneze fata de amenintarile interpersonale
in aceeasi manierd in care le infruntam pe cele fizice. Tendintele noastre
naturale in momente care par amenintatoare inclina spre a lupta sau a

fugi, nicidecum spre a asculta si a discuta.



De pilda, ganditi-va la o conversatic decisiva tipicd. Cineva spune ceva
cu care nu sunteti de acord despre un subiect care conteazi foarte mult
pentru dumneavoastri, iar trupul inregistreazé amenintarea. Instinctul
este sd va pregateasca pentru apdrarea sigurantei fizice. Cele doud organe
minuscule dispuse ordonat deasupra rinichilor pompeaza adrenalina in
fluxal sangvin. Creierul redirectioneaza singele de la activitidi pe care
le considera nonesentiale (cum ar fi inceperea chibzuita si respecruoasi a
unei conversatii) la sarcini de supravietuire de inaltd prioritate (cum ar fi
sa loviti i sa o rupeti la fugd). Pe misura ce muschii consistenti ai bratelor
si picioarelor primesc mai mult singe, sectiunile care se ocupi de rationa-
mentul la nivel superior ale creierului au parte de mai putin. Ca rezultat,
sfarsiti confruntandu-vi cu conversatiile solicitante cu acelasi echipament
intelectual de care dispune o roziware. Trupul dumneavoastri se prega-
teste sd aibd de-a face cu atacul unui tigru cu dinti-sabie, nu cu seful, cu

vecinul sau cu persoana iubita.

Suntem sub presiune. Frecvent, conversatiile decisive apar din senin. Si
pentru cd sunteti luat prin surprindere, sunteti constrans si aveti o inter-
actiune extraordinar de complexi in timp real ~ fira cardi, fard instructori
si, cu certitudine, fara nici un fel de pauze scurte, in vreme ce o echipi de
diplomati va sar in ajutor si va incarca pani la refuz cu idei impiciuitoare.

Cu ce sunteti de fapt nevoit sa va confruntati? Cu problema in discu-
tie, cu cealalra persoana si cu un creier imbarat de adrenalini si aproape
incapabil si gindeasci rational. Nu este deloc de mirare ci de multe ori
spunem si facem lucruri care au perfect logicd in momentul respectiv, dar
ulterior par, ei bine. .. prostesti.

,Ce-a fost in capul meu?®, vi intrebati — desi intrebarea pe care ar tre-
bui sd v-0 puneti este: ,Cu ce parte a creierului gindeam?“

Adevarul este ci incercati si rezolvati o problemi interpersonali com-
plexd cu un creier proiectat si nu faci nimic mai mult decat sa vi asigure

supravietuirea. Sunteti norocos ca n-ati suferit un atac cerebral.



