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PREFATA

In 2002, cand am publicat prima oara Conversatiile decisive, am facut o
afirmatie Indrazneatd. Am sustinut ¢4 principala cauza a multor pro-
bleme umane — dacd nu a majorititii acestora — consti in felul in care
oamenii se comporté cand au pareri diferite in privinta unor subiecte de
naturd emotionald a caror miza este ridicatd. Am sugerat c4 era posibil
sd obtinem imbunatatiri dramatice ale productivitatii organizatiilor
daca oamenii invitau abilitatile puse in practica in mod constant de cei
care gasiserd o cale de a stapani aceste momente cruciale, cu miza mare.

Mai mult, increderea noastrd in acest principiu s-a consolidat in
deceniile care au urmat. Un numdr din ce in ce mai ridicat de dovezi
stiintifice aratd cd, atunci cand liderii creeaza o cultura de onestitate
intelectuala si emotionald, centralele nucleare sunt mai sigure, locurile
de munca devin mai putin exclusiviste, firmele de servicii financiare
capitd o clienteld mai fidela, spitalele salveazd mai multe vieti, firmele
din domeniul tehnologiei invatd sa functioneze fird cusur dincolo de
granitele statale, organizatiile nonprofit isi indeplinesc mai bine misi-
unea, iar intoleranta este tinuta in frau.

Dar n-am fi indeajuns de sinceri dacd n-am recunoaste ca cele mai
satisfacatoare rezultate pe care le-am inregistrat in ultimii 20 de ani
au aparut nu de pe urma datelor din cercetare, ci prin miile de intam-
plari povestite de cititorii curajosi si priceputi care au folosit aceste idei
pentru a incuraja schimbarea acolo unde era cea mai mare nevoie de
ea. Una dintre primele povesti a fost cea a unei femei care, dupi ce a
citit cartea, s-a impécat cu tatdl ei, de care se instriinase. O asistenta
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ale cirtii noastre — una in arabi, cealaltd in ebraica — ne-a oferit un
sentiment si mai intens al potentialului ei. Ne-am Impdrtdsit princi-
piile-in regiuni ¢u turbulente si'framantari, precum Kabul si Cairo,
dar si in zone dezvoltate si influente, cum sunt Bangkok si Benin City.
Cu fiecare public nou si cu fiecare poveste noui de succes, am simtit
o motivatie si mai puternicd pentru a ne asigura cd munca noastra
provoaci o transformare durabila.

Asadar iatd noua editie.

Speram ca modificirile din editia de fata si va imbunatiteasca sub-
stantial experienta cu aceste idei care va pot schimba viata.

Joseph Grenny

Kerry Patterson
Ron McMillan

Al Switzler

Emily Gregory

CAPITOLUL 1

CE ESTE O CONVERSATIE DECISIVA?

Si cui i pasa?

Cea mai mare problemd in comunicare

este iluzia cd aceasta a avut loc.

- George Bernard Shaw

oty

Cﬁnd oamenii aud prima oard termenul ,conversatie decisiva“, mul-
tora le evocd In minte imagini cu presedinti, imparati si prim-ministri
asezati in jurul unei mese impozante in timp ce discutd despre viitor.
Chiar daca este adevirat ca asemenea dezbateri au un impact important,
nu sunt singurele pe care le avem in minte. Conversatiile decisive 1i se
intampla tuturor. Sunt discutiile cotidiene care va remodeleazi viata.

Acum, ce anume face o conversatie de-a dumneavoastri sa fie
decisiva, nu una obisnuita? In primul rand, pdrerile diferd. De exem-
plu, vorbiti cu sefa despre o posibild avansare. Ea crede ca nu sunteti
pregatit; dumneavoastri credeti ci da. In al doilea rand, mizele sunt
mari. Sunte(i intr-o sedinta 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. Sunte(i in mijlocul unei discutii obisnuite cu partenerul
sau partenera dumneavoastra, care aduce vorba despre un ,incident
urat® care a avut loc in timpul festivitatilor desfasurate ieri in car-
tier. Aparent, nu doar ci ati flirtat cu cineva la acea petrecere, dar,
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dupi spusele partenerului; Practic, te giugiuleai!* Nu vd amintiti sa
fi flirtai. Tineti mintéwed ati dat pur si simplu dovada de politete si
amicitie. Partenerul 1si ia talpdsita cu capsa pusa.

Si, apropo de petrecere, la un moment dat in timpul serii v-ati
trezit ficand conversatie cu vecinul nitel cam artagos si excentric din
apartamentul aldturat. Incepe prin a vd povesti totul despre proble-
mele lui cu rinichii, apoi se plange din senin ca mirosul cinei dum-
neavoastri din seara precedenta a intrat prin sistemul lui de aerisire.
JSunt alergic la ghimbir, stii?“, bombiane el. Din acel moment, sfarsiti
intr-o ceartd aprinsd legata de intrebarea daci dreptul dumneavoas-
tra de a giti este mai presus de faptul ca aroma mirodeniilor ii face
urechile sd naduseascd. Nu-i deloc cel mai elegant moment din viata
dumneavoastra. Situatia escaladeaza si se ajunge la tipete, vecinul
sfarseste amenintandu-vd cd vd da in judecatd pentru ultraj culinar,
in vreme ce dumneavoastrd va indepdrtati plin de furie. Emotiile
erau cu adevdral intense.

CE ANUME FACE ACESTE
CONVERSATII DECISIVE?

Ceea ce face oricare dintre conversatiile de mai sus decisive — nu doar
frustrante, terifiante sau enervante — este faptul ca efectele lor ar putea
si 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 dum-
neavoastri cotidiana ar putea fi modificat pentru totdeauna, in bine sau
in rau. E limpede ci o avansare ar putea aduce o schimbare majora.
Succesul companiei v afecteaza si pe dumneavoastrd, si pe toti cei cu
care lucrati. Relatia cu partenerul vi influenteazi fiecare aspect al vie-
tii. Chiar si o treabd atat de banala precum o polemica despre mirosul
mancirii pe care o gititi vi poate afecta calitatea vietii.

Fireste, aceste exemple nu sunt decat varful unui aisberg gigantic
si hidos de subiecte care ne pot purta intr-un dezastru conversational.
Printre altele se numari:
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 Incheierea unei relatii
e Discutia cu un coleg care face comentarii jignitoare
* Rugamintea adresatd unui prieten sd vi restituie un imprumut

» Conversatia cu seful cdruia 1i spuneti ce pdrere aveti despre
comportamentul lui

» Abordarea unui sef care incalci regulile privind siguranta
personald sau in domeniul calitatii

* Aducerea in discutie a comportamentului rasist sau sexist
* Criticarea muncii unui coleg
* Rugdmintea adresatd unui coleg de camers sd 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 respecta
angajamentele

* Discutarea problemelor legate de intimitatea sexuala

* Momentul in care cereti unei persoane dragi si spuni adevi-
rul despre o problemi legata de abuzul de substante

* Discutia cu un coleg care aduna informatii sau resurse

* Momentul in care faceti o evaluare nefavorabila a perfor-
mantei

* Rugamintea adresati socrilor s nu se mai bage in treburile
dumneavoastra

» Discutia cu un coleg despre o problemi de igienid personala

Aceste situatii provoaca stres si tensiune in viata noastri, un sin-
gur pas gresit in oricare dintre ele putand avea consecinte colosale.
Dar lucrurile nu trebuie sa stea in felul dsta. Daci stiti cum si ges-
tionati conversatiile decisive, puteti purta intr-o maniera eficienta
discutii dure despre practic orice subiect, rezolvand situatia. Insa
acest lucru nu se intampla de obicei.
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conversatie decisiva iy O discutie intre doi sau mai multi cameni
in care acestia au (1) pareri opuse despre o (2) problema cu miza

ridicata siin care (3) emotiile sunt intense. A se vedea Figura1.1.

DECISIVE
TUMIZEMARL

Figura 1.1. Definitia unei conversatii decisive

intarzierile sunt un factor

In fiecare dintre aceste exemple, factorul determinant intre succes si
esec este intervalul de timp care trece intre momentul In care apare
problema si cel in care persoanele implicate gisesc o cale sa o soluti-
oneze cu onestitate si respect. Ceea ce sugerdm este cd cea mai mare
problemi in relatia pe care o aveti cu socrii dumneavoastrd nu se
datoreazi imixtiunii lor ocazionale. Emotiile toxice si comportamentul
disfunctional care se petrece in absenta unei conversatii directe sunt
cele care provoacd cele mai mari striciciuni. Comportamentul parti-
nitor la locul de munci reprezintd o problema, dar impactul acestuia
este multiplicat cand oamenii nu izbutesc si infrunte, si dezbati si sa
rezolve acel comportament. Una este si aveti un sef care nu reuseste
si isi respecte angajamentele, cu totul alta este ca problema s se des-
compund in barfe, neincredere si resentimente ascunse, reverberand pe
holuri in loc si fie adusd in discutie cu franchete. Adevaratele proble-
me se produc in intervalul de timp dintre momentul in care oamenii
observi slibiciunile si momentul in care le abordeaza.
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Ganditi-vi la relatiile in care intervalul de timp dintre momentul
in care simtiti o problema si cel in care o discutati este scurt. Probabil
cd o si descrieti aceste relatii ca fiind caracterizate prin incredere,
productivitate si apropiere. Si acum ganditi-va la opusul lor. Reflectati
la echipele in care este posibil si fie nevoie de saptdmani, luni sau ani
intregi pentru a aduce in discutie cu onestitate elefantii din incapere.
Ce se intampla in absenta unui dialog onest? Controverse. Resenti-
mente. Lipsa de sportivitate. Decizii gresite. Executare de mantuiala a
indatoririlor. Ocazii ratate. In miezul aproape tuturor problemelor cronice
din relatii, echipe, organizatii, ba chiar natiuni se afld conversatiile decisive
pe care oamenii fie nu le poartd, fie nu le poartd asa cum se cuvine. Decenii
de cercetdri ne-au facut si concluziondm cé:

Se poate mdsura sdndtatea relatiilor, a echipelor si a organizatiilor md-
surand intervalul de timp dintre momentul in care problemele sunt iden-
tificate si cel in care sunt solutionate.

Singura cale fiabild de rezolvare a problemelor consta in gasirea celui
mai scurt traseu citre conversatia eficienta.

De ce apare intarzierea? Cum gestiondm de obicei
conversatiile decisive

Cand avem de-a face cu conversatii decisive, avem trei optiuni generale:

* Le putem evita.
» Le putem infrunta, gestionandu-le necorespunzator.

» Le putem infrunta, gestionandu-le bine.

Pare destul de simplu. Eschivati-va de la conversatiile decisive si
suportati consecintele. Gestionati-le jalnic si suportati consecintele. Sau
gestionati-le asa cum se cuvine, rezolvati situatia si imbundtatiti relatia.

,Nu stiu ce si zic*, vd ganditi. ,Avand in vedere cele trei optiuni, as
alege si le gestionez bine.”

Dar oare le gestiondm bine? Cand discutia devine durd, facem o pauz,
tragem aer adanc in piept, ne anuntam sinele lduntric: ,O, conversatia
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astae‘decisivd. Mai bife as fi foarte atent”, dup4 care ne comportam cat
mai bine cu putinta? Uneori. Uneori atacdm cu indrizneali subiectele
fierbinti, ne monitorizam comportamentul, solutiondm problemele si
ne apérdm relatiile. Uneori, pur si simplu, suntem de-a dreptul buni.

Mult prea des insd ne incadrdm in celelalte doui tabere. Interva-
lul de timp dintre identificarea unei probleme si rezolvarea ei efectivi
creste deoarece fie nu o aducem deloc in discutie, fie 0 abordam neco-
respunzator, iar problema persista.

Evitdm conversatiile decisive

In pofida importantei conversatiilor decisive, de multe ori facem un pas
In spate pentru ci ne temem cd implicandu-ne In discutie vom inrautati
lucrurile. Devenim maestri in a ne eschiva de la conversatiile dificile.
Colegii trimit e-mailuri, desi ar trebui sd pund mana pe telefon si si
discute deschis. $efii trimit mesaje SMS in loc initieze rapid un apel
video. Membrii familiei schimba subiectul cand o chestiune incepe si
fie prea riscanta. Avem un amic care a aflat printr-un biletel ci parte-
nera sa de viatd din ultimii 17 ani il pardsea. Recurgem la tot soiul de
tactici pentru a ocoli subiectele delicate.

Bineinteles, exista riscuri cand va exprimati opinia, mai ales fata de
cei care au mai multd putere decat dumneavoastrd. Dar putini tind sa
fie sinceri cu ei insisi in privinta alternativei la asumarea acestui risc.
Cand se pune problema conversatiilor decisive, aveti doar doua optiuni:

1. Discutati problema pana la capit.

2. O exteriorizati prin comportament.

Dacid nu reusiti sa discutati despre problemele pe care le aveti cu
seful, cu partenerul de viatd, cu vecinul sau cu colegul dumneavoas-
trd, vor disparea oare acele necazuri ca prin magie? Nu. Dimpotriva,
vor deveni lentilele prin care veti vedea respectiva persoana. lar felul
in care priviti lucrurile se manifestd mereu in felul in care vi purtati.
Resentimentele isi vor face aparitia in modul in care tratati cealalta
persoand. De pild4, vi veti risti la respectivul om, veti petrece mai
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putin timp cu el sau cu ea, veti acuza mai grabnic o persoani de
lipsa de sinceritate sau de egoism ori Ti veti ascunde informatii si va
veti abtine sd-i mai aratati afectiune. Problema va persista, iar exte-
riorizarea sentimentelor prin comportament in locul discutarii lor va
provoca si mai multa tensiune intr-o situatie deja criticd. Cu cat este
mai lung intervalul de timp in care vi exteriorizati sentimentele in
loc sa le discutati pe sleau, cu atat sunt mai mari daunele pe care le
veti provoca relatiilor si rezultatelor dumneavoastra.

Le gestiondm jalnic

In partea opusi a eschivarii avem problema gestionarii deficitare a con-
versatiilor decisive. De multe ori, in aceste momente dificile, suntem
mali groaznici ca oricand — exagerdm, zbieram, ne inchidem in noi,
spunem lucruri pe care le regretim mai tarziu. Trista ironie a conversa-
tiilor decisive este ci, atunci cand conteazd cel mai mult, tindem sd ne
comportdm cel mai rdu.

De ce se intampla asta?

Pentru ca suntem conceputi gresit. Cand conversatiile de rutina devin
decisive, instinctele conspird impotriva noastra. Emotiile intense nu
prea ne pregitesc sa discutdm eficient. Nenumarate generatii de mode-
lare geneticd determini oamenii si reactioneze faid de amenintdrile
interpersonale in aceeasi maniera 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 pild4, ganditi-vi la o conversatie decisiva tipica. Cineva spune
ceva cu care nu sunteti de acord despre un subiect care conteaza foarte
mult pentru dumneavoastra, iar trupul inregistreaza amenintarea. In-
stinctul este sa vi pregiteascd pentru apirarea sigurantei fizice. Cele
doui organe minuscule dispuse ordonat deasupra rinichilor pompeaza
adrenalini in fluxul sangvin. Creierul redirectioneazd sangele de la ac-
tivititi pe care le considerd nonesentiale (cum ar fi inceperea chibzuitd
si respectuoasi a unei conversatii) la sarcini de supravietuire de inalta
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prioritate (cum ar fi'sd loviti si sd'orupetilatiugd). Pe misuri ce muschii
consistentiai bratelor si picioarelor primesc mai mult sange, sectiunile
care se ocupd de rationamentul la nivel superior ale creierului au parte
de mai putin. Ca rezultat, sfarsiti confruntandu-vd cu conversatiile so-
licitante cu acelasi echipament intelectual de care dispune o rozétoare.
Trupul dumneavoastra se pregiteste si 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 interactiune extraordinar de complexd in timp real - fara carti, fard
instructori si, cu certitudine, farad nici un fel de pauze scurte, in vreme
ce o echipa de diplomati vi sar in ajutor si va Incarcd pana la refuz cu
idei impaciuitoare.

Cu ce sunteti de fapt nevoit sa va confruntati? Cu problema in discu-
tie, cu cealaltd persoand si cu un creier imbétat de adrenalini si aproape
incapabil si gandeasca rational. Nu este deloc de mirare cd 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
trebui sa v-o puneti este: ,Cu ce parte a creierului gaindeam?*

Adevirul este ca Incercati si rezolvati o problemi interpersonali
complexd cu un creier proiectat sa nu facd nimic mai mult decat sd v
asigure supravietuirea. Sunteti norocos ¢ n-ati suferit un atac cerebral.

Suntem confuzi. Nu stim de unde si incepem sa aborddm eficient o con-
versatie decisiva. Improvizam pe parcurs, deoarece putini dintre noi au
asistat la exemple reale de abilitati de comunicare eficienta. Sa spunem
ca chiar v-ati facut planuri pentru o conversatie dificild — poate chiar
afi repetat-o in minte. Vi simtiti pregatit si sunteti imperturbabil ca un
sfinx. Veti avea succes? Daca nu ati vizut cum aratd adeviratul succes,
nu. Secretul perfectiunii nu e antrenamentul, ci antrenamentul perfect.

Astainseamna ci mai Intai trebuie si stiti cum sd vd antrenati. Proba-
bil cd ati avut ocazii din belsug sa vedeti ce nu trebuie si faceti — cum ati
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fost influentat de prieteni, de colegi si, da, chiar si de parintii dumnea-
voastra. De fapt, se poate si fi jurat de nenumarate ori cd nu veti actiona
n aceeasi maniera. V-ati urmarit tatal dand din cap si imbufnandu-se
in timp ce mama lui 1i critica deciziile luate in viatd. Mama v-a invagat
prin puterea exemplului sa reactionati fata de rautate cu sarcasm taios.
lar maxima preferatd a primului dumneavoastra sef era: ,Dacd nu poti
spune nimic drigut, nu mai spune nimic*. Cel putin pana cand per-
soana despre care nu putea sa spund nimic dragut pardsea incédperea.

Fird nici un model sanitos, ce faceti? Ceea ce fac majoritatea oame-
nilor. Improvizati. Puneti cuvintele cap la cap, incercati si le faceti sa
sune inofensiv si sperati ca cealalta persoana va fi de acord de indata
cu perspectiva dumneavoastra. Dar, deoarece n-aveti nici cea mai vaga
idee despre cum si aduceti vorba despre subiect fara riscuri sau sd ras-
pundeti la argumentele celeilalte persoane, incercarile dumneavoastra
tind s lase de dorit, iar intervalul de timp se mareste.

Actionam in moduri contraproductive. Uneori, in starea noastra plind
de adrenalind si cu mintea incetosatd, strategiile pe care le alegem pen-
tru a aborda conversatiile decisive sunt perfect concepute pentru a ne
impiedica sa obtinem ceea ce dorim cu adevarat. Suntem cei mai mari
dusmani ai nostri. lata cum stau lucrurile.

S4 spunem cd perechea dumneavoastra v-a acordat din ce in ce mai
putind atentie. Va dati seama ci el (sau ea) este ocupat cu munca, dar
cu toate acestea v-ar plicea si petreceti mai mult timp Impreund. Bateti
citeva apropouri despre subiect, insd persoana iubitd nu le trateaza
cum se cuvine. Decideti sd nu puneti si mai multd presiune asupra
partenerului, asa c4 vi tineti gura. Fireste, deoarece nu sunteti nicide-
cum multumit de invoiald, neplicerea dumneavoastra isi face aparitia
printr-o remarc sarcastica ocazionald: ,Altd seard in care muncesti
pand tarziu, nu? Am prieteni pe Facebook pe care-i simt mai apropiati.”

Din nefericire (si acesta-i momentul in care problema devine con-
traproductivi), cu cat replicile sunt mai intepdtoare, cu atat mai putin
vor dori cei dragi sa se afle in preajma dumneavoastra. Astfel, petreceti
mai putin timp cu el (sau ea), va suparati mai tare, iar spirala continud.
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In realitate, comportaiientul dumneavoastri creeaza tocmai acel lucru
pe care nu ibdoreati-de la bun‘ineeptit Sunteti prins intr-o bucld nesa-
nitoasi, contraproductiva.

Sau poate cd aveti un coleg de camera — sd-i spunem Terry — care,
cu nerusinare, poartd hainele dumneavoastri si ale celorlalti colegi fara
si ceara voie. De fapt, intr-o zi, cand iesea pe usd, va anunta plin de
naturalete cd poarta cate ceva din garderoba fiecaruia. Observati pan-
talonii lui Taylor, cdmasa lui Scott, ba chiar si noua pereche asortata de
pantofi si ciorapi a lui Chris. Ce articol vestimentar al dumneavoastrd ar
putea si poarte? Bleah!

Reactia dumneavoastri, destul de fireascd, este sa il vorbiti de rau pe
Terry pe la spate. Asta pand intr-o zi in care vi surprinde denigrandu-I
in fata unui amic. Sunteti intr-atat de stanjenit, Incat evitati sa vd mai
aflati in preajma lui. Si acum, cand nu sunteti acasi, va poartd hainele,
vd infulecd mancarea si va foloseste laptopul doar ca si vi facd in ciuda.

S4 incercam alt exemplu. Sunteti o femeie care face parte din echi-
pa de proiect condusi de un barbat. In decursul ultimelor doua luni
ati observat ¢4, atunci cand birbatii din echipi oferd idei in sedintele
de brainstorming, el raspunde cu ,Buni observatie*, dand din cap
ganditor. Cand o femeie are o idee, rareori face contact vizual cu ea si
1i acordd un ,OK*“ politicos. Dupd prima sedintd in care s-a intamplat
asta, v-a starnit curiozitatea. Ati avut senzatia ca ar fi util sa 1i atrageti
atentia in aceastd privintd; totusi ati decis sa nu o faceti, de teama sd
nu 1l ofensati intr-o faza atat de timpurie a proiectului. Dupa ce ati
remarcat iardsi comportamentul, ati fost convinsi nu doar cé era un
tipar, ci si ca probabil ca omul era incorigibil. A opta oara cand ati
observat tiparul, ati simtit cum vi se urca sangele la cap. A observat
cd sunteti supdratd si agitatd si a decis cd fie nu il respectati, fie, mai
rau, ¢4 ii subminati in mod activ proiectul. In loc si-si discute ingri-
jordrile cu dumneavoastri, le lasa sa se transforme Intr-o acuzatie in
toatd regula. Drept urmare, isi indreapta rareori privirea in directia
dumneavoastri in timpul sedintelor si vi interpreteazi potentialele
comentarii constructive ca pe niste atacuri la persoand.

]. GRENNY, K. PATTERSON, R. MCMILLAN, A. SWITZLER, E. GREGORY

23

In ambele cazuri, sunteti prinsi intr-o buclid contraproductiva. Cu cat
alegeti sa va continuati mai mult timp tdcerea agitata, cu atat mai mult
veti crea amandoi tocmai comportamentele pe care celdlalt le detesta.

In fiecare dintre aceste exemple de spirale descendente nesanitoase,
mizele erau moderate spre ridicate, parerile difereau, iar emotiile erau
intense. In doua exemple, mizele erau relativ reduse la inceput, dar in
timp, emotiile intensificindu-se, relatiile s-au stricat, iar calitatea vietii
a avut de suferit — ridicand mizele.

Existd sperantd

Asadar care este solutia pentru a provoca aceste conversatii si a rezol-
va eficient situatiile inainte de a se prelungi si a atinge niveluri greu
de controlat?

Raspunsul este si dobanditi abilitatile necesare pentru a aborda si a
rezolva aceste relatii prin conversatiile decisive. Cand sunteti increzitor
in abilititile de care aveti nevoie, nu veti ezita sd incepeti aceste conver-
satii. Veti sti ca este posibil sd obtineti rezultate bune si veti fi capabil sd
creati un scenariu in care toti cei implicati sd se simta in siguranta cand
discuta despre ceea ce 1i preocupd. Restul cartii se apleaca asupra abili-
tatilor pe care le veti deprinde pentru a obtine aceste rezultate pozitive.

Deocamdati si aruncidm o privire asupra felului in care abilitatile
respective v influenteaza in bine fiecare aspect al vietii.

(> ] TRECEREA PRINTR-UN DIVORT

Abilitatile pe care le vetiinvata in aceasta carte va vor ajuta sa abor-
dati unele dintre cele mai importante momente din viatd. Coautoa-
rea Emily Gregory s-a bazat pe aceste abilitati in fata

unei decizii care i-a schimbat viata si ele au contat enorm.
Urmariti-i povestea in clipul video Working Through Divorce si aflati
despre puterea abilitdtilor conversatiilor decisive pe crucialconver-

sations.com.
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STUDIU:.CUM VA IMBUNATATESC VIATA
ABILITATILE CONVERSATIILOR DECISIVE

Relatiile, carierele, organizatiile si comunitatile solide se bazeaza toate
pe aceeasi sursd de putere — capacitatea de a discuta deschis despre
subiecte controversate, emot;ionale, CU mizd mare.

In cele ce urmeazi vi oferim un mic esantion din deceniile de cer-

cetdri care ne-au condus citre aceasta revelatie impertanta.

Sporiti-va influenta

Ar putea capacitatea de a stdpani conversatiile decisive sa v ajute in
cariera? Fari indoiala. Intr-o serie de studii desfisurate in 17 organiza-
tii, am identificat mii de ceea ce numim ,lideri de opinie*. Vom acoperi
mai mult din semnificatia acestui termen In capitolul urmator. Pentru
moment nu trebuie sa stiti decat cé e vorba despre persoane admirate
de colegi si de sefi atat pentru competenta, cat si pentru pérerile lor.
Una dintre cele mai comune abilititi pe care oamenii le-au asociat cu
acestia a fost capacitatea lor de a ridica chestiuni riscante din punct
de vedere emotional si politic intr-o maniera in care ceilalti nu erau in
stare. Colegii le invidiau capacitatea de a le spune adevarul celor aflati la
conducere. Cand oamenii nu erau siguri cum si le aduca la cunostinta
celor din managementul superior ci erau rupti de realitate, de cele mai
multe ori cele care reduceau intérzierile erau aceste persoane pricepute.

Am vizut cu totii oameni ale cidror cariere au fost afectate de faptul
cd au discutat intr-o manierd ineficienta subiectele dificile. Poate c4 ati
facut-o si dumneavoastra. Satul de un tipar comportamental intermi-
nabil si nesdnitos, vd spuneti intr-un final punctul de vedere — dar un
pic cam abrupt. Ups! Sau poate c o chestiune devine atat de fierbinte
incit, pe masurd ce colegii dumneavoastrd fac grimase si nu-si mai
gasesc astampdrul, transformandu-se intr-o gramada tremuritoare de
posibile victime ale atacurilor cerebrale, hotarati si spuneti ceva. Nu
este o discutie agreabild — dar cineva trebuie sa aiba tupeul sa opreasca
seful si facd ceva prostesc. (Si inghititi in sec.)
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Fird sid ne dam seama, de la varsta de trei sau patru ani, cei mai
multi dintre noi ajungem la concluzia primejdicasa ca se intampla
adesea sa avemn de ales intre a spune adeviarul si a ne pastra un prie-
ten. Intarzierile devin un mod de viatd — pe masuri ce tergiversam,
amanand conversatii care ar putea altfel sa conduci la o solutie si la
relatii mai solide. In schimb, acumulidm resentimente si ne instrainam,
exteriorizandu-ne ingrijorarile in loc si le discutam.

Oamenii care poartd in mod constant conversatii decisive si le
poartd asa cum se cuvine sunt capabili sa exprime pareri controversate
si chiar riscante intr-o manierd prin care se fac auziti. Sefii, colegii si
oamenii cu care au legatura directa 1i asculta fara sa capete o atitudine
defensiva sau si se infurie.

De nenumdrate ori am urmarit lideri de opinie gasind modalitati
de a spune adevidrul pastrandu-si in acelasi timp relatiile. Ne-am
minunat vizandu-i implicindu-se in conversatii in feluri care in rea-
litate au facut relatiile de munca sa devind mai solide. Am descoperit
cd singura cale de a intdri cu adevirat relatiile este prin intermediul
adevarului, nu ocolindu-1.

Cum rdmane cu cariera dumneavoastrd? Existd conversatii decisive
pe care nu le purtati sau pe care nu le purtati asa cum trebuie? Va
submineazi oare acest lucru influenta? Si, mai important, cariera dum-
neavoastra ar face un pas inainte daca ati putea imbunatati felul in care
abordati aceste conversatii?

imbundtdtiti-vé organizatia

Este posibil ca randamentul unei organizatii s depinda de ceva atat
de vag si emotional ca felul in care persoanele abordeazd conversa-
tiile decisive?

Nenumarate studii sugereaza ca raspunsul este da.

Ne-am inceput munca acum 30 de ani cautdnd ceea ce am nu-
mit memente cruciale. Ne-am intrebat: ,Existd o mana de momente

in care actiunile cuiva afecteazd disproportionat indicatorii-cheie de
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