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Momente definitorii

1.

Chris Barbic si Donald Kamentz se aflau intr-un bar din
Houston, unde isi recuperau fortele dupa o alta zi de paispre-
zece ore in care se ocupasera de start-up-ul lor, o scoala
alternativa. Beau bere, se uitau pe canalul ESPN si impar-
teau o pizza congelatd, singura mancare disponibild in bar.
Habar n-aveau c3, In acea seara din octombrie 2000, se aflau
la cateva momente distanta de o revelatie care avea sa
schimbe viata a mii de oameni.

ESPN transmitea National Signing Day (Ziua Nationala
a Semnarii), prima zi in care jucatorii de fotbal american
ce termina liceul pot semna o ,scrisoare de intentie” cu
forta juridica pentru a se Inscrie la 0 anumita universita-
te. Pentru fanii fotbalului american universitar, este o zi
importanta.

Urmadrind transmisiunea plina de exuberanta, ceva l-a
surprins pe Kamentz.

— Sunt uimit ca sarbatorim sportul in felul dsta, dar nu
facem nimic pentru a sarbatori invatamantul in acelasi fel,
a spus el.
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Elevii de la scoala lor - majoritatea copii din familii his-
panice cu venituri scazute - meritau si ei sa fie sarbatoriti.
Multi dintre ei aveau sa fie primii din familia lor care absol-
veau liceul.

Barbic fondase o scoala care sa-i ajute pe elevii de genul
acesta. O perioada, predase la o clasa de-a sasea dintr-o
scoala generala de cartier si fusese foarte dezamagit.

— Am vazut prea multi dintre elevii mei ducandu-se la
un liceu din cartier, entuziasmati sa invete si dornici sa-si
urmeze visurile, dar apoi s-au intors peste cateva luni fara
acea sclipire in ochi.

Se Intorceau sa-l viziteze si 1i povesteau Intamplari des-
pre bande, droguri si sarcini accidentale. Toate astea il
daramau. Stia ca avea doud optiuni: sa renunte la predat,
ca sa nu le mai auda. Sau sa infiinteze scoala pe care o me-
ritau acesti elevi. Asa ca, in 1998, Barbic a fondat YES Prep
(Scoala Preparatoare YES). lar Donald Kamentz a fost unul
dintre primii oameni pe care i-a angajat.

In seara aceea la bar, in timp ce se uitau la stirile despre
Ziua Semnarii, amandoi au avut o revelatie brusca: Dacd
ne-am crea §i noi o ,,Zi a Semndrii’, in care elevii ar anunta
ce universitate vor urma? Evenimentul le-ar fi permis sa-i
sarbatoreasca pe toti absolventii, din moment ce era o con-
ditie a absolvirii la YES Prep ca fiecare elev sa se Inscrie si
sa fie acceptat la o universitate, chiar dacg, in final, alegea
sd nu urmeze cursurile.

Entuziasmul lor a crescut pe masura ce ideea prindea
contur: aveau sa o numeasca Ziua Semnarii pentru Absol-
venti si, cu acea ocazie, absolventii aveau sa fie tratati cu
aceeasi inflacarare si adulatie ca sportivii.
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Peste aproximativ sase luni, pe 30 aprilie 2001, au tinut
prima Zi a Semnarii pentru Absolventi. Circa 450 de persoa-
ne s-au Inghesuit intr-un centru comunitar din apropierea
campusului: 17 absolventi si familiile lor, precum si toti cei-
lalti elevi din sistemul YES Prep - de la cei de clasa a treia la
cei de clasa a sasea.

Fiecare absolvent a urcat pe scend, anuntand la ce uni-
versitate urma sa mearga: ,Numele meu este Eddie Zapata
si, In toamng, voi merge la Universitatea Vanderbilt!”. Apoi,
prezenta un tricou sau un fanion cu simbolul universitatii
alese. Multi elevi isi tineau secreta decizia fata de prietenii
lor, asa ca atmosfera era plina de suspans. Dupa fiecare
anunt, sala izbucnea in aplauze.

Dupa aceea, elevii se asezau la mese, Inconjurati de
familia lor, si semnau scrisoarea de Inmatriculare, confir-
mandu-si inscrierea in toamna. Barbic era coplesit de emo-
tia momentului,semnarii”: , Te loveste din plin - sacrificiile
pe care le-au facut toti pentru copiii lor ca sa ajunga in
punctul asta. Nimeni n-a reusit de unul singur. Au fost impli-
cati o multime de oameni”. La incheierea ceremoniei, putini
erau cei carora nu le dadusera lacrimile.

Ziua Semnarii a devenit cel mai important eveniment
anual de la scoala YES Prep. Pentru absolventi, era o cele-
brare, o incununare a succesului lor, dar pentru elevii mai
mici avea o alta semnificatie. La a treia editie a Zilei Sem-
ndrii, care a avut loc Intr-un amfiteatru de la Universitatea
din Houston, in public se afla o fata in clasa a sasea, pe
nume Mayra Valle. Era prima oara cand participa la acest
eveniment si a fost profund impresionati. Isi aminteste ci
si-a zis in sinea ei: ,As putea fi si eu una dintre ei. Nimeni
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din familia mea n-a mers vreodata la universitate. Vreau sa
fiu si eu acolo, pe scenad”.

in 2010, sase ani mai tarziu, clasa terminala ajunsese
sa numere 126 de absolventi, iar Ziua Semnarii a capatat o
asemenea anvergura, incat a fost organizata in sala de bas-
chet a Universitatii Rice, in fata a 5.000 de persoane. 90%
dintre absolventii acelui an erau primii din familia lor care
mergeau la facultate.

Cel care a tinut discursul de deschidere, secretarul ame-
rican pentru Educatie, Arne Duncan, a fost impresionat de
ceea ce a vazut. A renuntat la discursul pregatit si a vorbit
liber: ,Niciun meci de baschet, niciun meci de fotbal nu se
compara cu amploarea si importanta a ceea ce se intampla
astazi aici... Va multumesc pentru cd i-ati inspirat nu numai
pe fratii si pe surorile voastre, nu numai pe bobocii de aici,
ci intreaga tara”.

Una dintre absolvente era Mayra Valle. La sase ani dupa
ce se imaginase pe scena respectiva, venise si randul ei.
,Buna ziua tuturor! Numele meu este Mayra Valle”, a zis ea,
zambind larg, ,iar in aceasta toamna voi urma cursurile
UNIVERSITATII CONNECTICUT!”. Institutia de invitimant
era cotata printre primele 50 de universitati de stiinte uma-
niste din tara.

Multimea a izbucnit in urale.

2.

Cu totii avem momente definitorii in viata - experiente in-
semnate pe care ni le amintim cu usurinta. Multe dintre ele
se datoreaza, In mare masura, sansei: o intalnire norocoa-
sa cu cineva care devine iubirea vietii tale; un profesor nou
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care vede In tine un talent pe care nu stiai ca-1 ai; o pierdere
neasteptata care te face sa te Indoiesti de certitudinile vietii;
realizarea faptului ca nu mai vrei sa te duci nici macar o zi
la locul de munca. Aceste momente par sa fie rezultatul
destinului sau al norocului, ori poate al interventiilor unei
forte superioare. Nu le putem controla.

Dar este adevarat? Momentele definitorii se intdmpla
pur si simplu?

Ziua Semnarii pentru Absolventi n-a aparut din senin.
Chris Barbic si Donald Kamentz au hotarat sa creeze un
moment definitoriu pentru elevii lor. Cind Mayra Valle si
sute de alti absolventi ai scolii YES Prep au urcat pe sceng,
au luat parte la un moment definitoriu pregatit cu atentie,
care nu a fost mai putin special doar pentru ca fusese pla-
nificat. Este un moment pe care nu-l vor uita niciodata.

Momentele definitorii ne modeleaza viata, dar nu tre-
buie sa asteptam sa se intample. Putem fi autorii lor. Daca
un profesor ar putea planifica o lectie la care elevii sau stu-
dentii sa reflecteze multi ani dupa aceea? Daca un manager
ar sti exact cum sa transforme esecul unui angajat intr-o
sansd de a progresa? Daca ai sti intr-o masura mai mare
cum sa creezi pentru copiii tai amintiri care sa dainuie?

In aceasti carte, avem doui obiective: in primul rand,
vrem sa analizam momentele definitorii si sa identificam
trasaturile pe care le au in comun. Ce anume face o experien-
ta sa fie memorabilad si semnificativa? Cercetarea noastra
arata cd momentele definitorii prezinta o serie de elemen-
te comune.

In al doilea rand, vrem sa-ti aritim ci poti crea mo-
mente definitorii folosind aceste elemente. De ce ai vrea sa
le creezi? Pentru a-ti Imbogati viata. Pentru a te apropia
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mai mult de ceilalti. Pentru a crea amintiri. Pentru a imbu-
natati experienta clientilor, pacientilor sau angajatilor.
Viata noastra se masoara in momente, iar momentele
definitorii sunt cele care vor dainui in amintirea noastra.
In paginile care urmeaza, iti vom arita cum sa le multiplici.

3.

De ce ne amintim anumite experiente si le uitam pe altele?
In cazul evenimentului Ziua Semnirii, raspunsul este destul
de clar: reprezinta o festivitate de amploare, plinda de emo-
tie. Nu ne surprinde ca este mai memorabila decat o lectie
despre inmultirea fractiilor. Dar, in ceea ce priveste alte ex-
periente de viata — de la vacante la proiecte de munca -, nu
este la fel de clar de ce unele ne raman in amintire.

Psihologii au descoperit unele raspunsuri aparent ilo-
gice la aceasta enigma a memoriei. Sa spunem ca te duci cu
familia la Disney World. Cat timp esti acolo, iti vom trimite
cate un mesaj la fiecare ora, cerandu-ti sa evaluezi experien-
ta din momentul respectiv pe o scara de la 1 1a 10, unde 1
inseamna ,jalnicd”, iar 10 inseamna , extraordinara”. Sa pre-
supunem ca luam legatura cu tine de sase ori. lata cum se
contureaza ziua:

09.00: Iti zoresti copiii sa iasd din camera de hotel.
Bucuria pluteste in aer. Nota: 6

10.00: Faceti o plimbare cu barca la atractia numi-
ta ,Ce mica e lumea”, parintii si copiii avand
impresia ca celorlalti le place. Nota: 5

11:00: Simti un val de dopamina dupa ce v-ati dat
in Caruselul Spatial. Copiii te implora sa va
mai dati o turd. Nota: 10
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Pranz: Te bucuri de mancarea cu pret piperat din
parcul de distractii impreuna cu copiii tai,
care poate s-ar bucura mai putin de ea daca
ar sti ca ai cumparat-o din fondurile lor pen-
tru facultate. Nota: 7

13:00: Asteptati la coada, deja de 45 de minute, in
caldura de 35°C din centrul Floridei. Incerci
sa-l convingi pe cel mic sa nu roada balus-
trada. Nota: 3

14:00: Cumperi fesuri cu urechi de soarece pe
drumul spre iesirea din parc. Copiii tai sunt
foarte dragalasi cu ele in cap. Nota: 8.

Pentru a obtine un rezumat al zilei, am putea face pur si
simplu o medie a notelor: 6,5. O zi destul de buna.

Acum, sa zicem ca-ti scriem din nou, cateva saptamani
mai tarziu, si-ti cerem sa evaluezi intreaga experienta la
Disneyland. Este rezonabil sa ne asteptam ca raspunsul tau
sa fie o nota de 6,5, din moment ce cuprinde toate suisurile
si coborasurile zilei.

Psihologii ar spune, insa, ca am fi departe de adevar. Ar
prezice cd, privind retrospectiv ziua ta petrecuta la Disney,
nota generald pe care o acorzi experientei ar putea fi 9!
Asta deoarece cercetarile au dezvaluit ca, rememorand o
experientd, ignoram mare parte din ceea ce s-a intamplat
si ne concentram in schimb pe cateva momente specifice.
Mai exact, douda momente vor iesi in evidenta: faptul ca
v-ati dat in Caruselul Spatial si fesurile cu urechi de soare-
ce. Pentru a intelege de ce aceste doua momente conteaza
mai mult decat altele, hai sa exploram psihologia din spate.

Imagineaza-ti un experiment in care participantilor li
s-a cerut sd treaca prin trei teste nepldcute. La primul test,
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si-au tinut mainile intr-o galeata plina cu apa rece, de 14°C,
timp de 60 de secunde.? (Tine cont ca apa la 14°C este per-
ceputa ca mult mai rece decat aerul la 14°C.)

Al doilea test a fost similar, doar ca au stat cu mainile
in apa timp de 90 de secunde in loc de 60 si, in ultimele 30 de
secunde, apa s-a incalzit pana la 15°C. Acea jumatate de mi-
nut a fost tot neplacutd, dar intr-o masura mai mica pentru
majoritatea participantilor. (De remarcat ca cercetatorii
monitorizau cu atentie timpul, dar participantilor nu li se
spunea cat timp trecuse.)

La a treia experienta neplacutd, participantilor li s-a ofe-
rit sansa sa aleaga: preferi sa repeti primul test sau al doilea?

Este o intrebare usoara: ambele teste presupuneau 60 de
secunde de durere identic3, iar al doilea test adauga 30 de
secunde de durere mai redusa. Deci e ca si cum ai intreba:
Ai prefera sd fii pdlmuit peste fatd timp de 60 sau de 90 de
secunde?

Cu toate acestea, 69% dintre participanti au ales testul
mai lung.

Psihologii au deslusit motivele acestui rezultat derutant.
Cand oamenii evalueaza o experientd, tind sa uite sau sa
ignore durata ei - un fenomen numit ,neglijarea duratei”.
In schimb, par si evalueze experienta pe baza a doud mo-
mente-cheie: (1) cel mai bun sau cel mai rau moment,
cunoscut ca ,moment de varf”; si (2) finalul. Psihologii o
numesc ,regula varf-si-final”.

Asadar, In memoria participantilor, diferenta dintre 60
si 90 de secunde s-a sters. Aceasta este neglijarea duratei.
Ce au tinut minte este ca testul mai lung s-a terminat in mod
mai pldcut decat cel scurt. (Ambele teste au avut un moment de
varf similar al durerii: aproape de limita de 60 de secunde.)
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Aceasta cercetare explica de ce, atunci cand te gandesti
la experienta de la Disneyland, iti vei aminti de Caruselul
Spatial (moment de varf) si de urechile de soarece (finalul).
Orice altceva va tinde sa se estompeze. Prin urmare, amin-
tirea zilei este de departe mai pozitiva decat evaluarea
fiecarei ore.

Regula ,varf-si-final” se dovedeste valabila in multe ti-
puri de experiente. Majoritatea studiilor relevante se con-
centreaza pe experientele scurte, bune pentru laborator:
vizionarea unor secvente de film, indurarea unor zgomote
supdratoare etc. In intervalele mai lungi, momentele de varf
continua sa conteze, dar importanta relativa a finalului se
estompeaza oarecum. Conteaza si inceputul: cand studentii
absolventi au fost Intrebati despre amintirile lor din facul-
tate, 40% dintre acestea erau legate de luna septembrie!
[ar inceputurile si finalurile pot deveni neclare: daca te muti
in alt oras pentru un job nou, acesta este un final, un inceput,
sau ambele? De aceea, este de preferat sa vorbim despre
tranzitii, care includ atat finalul, cat si inceputul.

De necontestat este faptul ca, atunci cand ne evaluam
experientele, nu facem o medie a senzatiilor din fiecare mi-
nut, ci, mai degrabad, avem tendinta sa ne amintim momentele
de referinta: momentele de varf, abisurile si tranzitiile.?

Aceasta este o lectie esentiald pentru oricine lucreaza in
domeniul serviciilor - de la restaurante la clinici medicale,
de la centrele de apel la saloanele de infrumusetare -, unde
succesul depinde de experienta clientului. Gandeste-te la
Hotelul Magic Castle*, care, la momentul publicarii cartii,
se numara printre cele mai bune trei hoteluri din Los Ange-
les, din cateva sute. A invins competitia, depasind hoteluri
ca Four Seasons din Beverly Hills si Ritz-Carlton din Los
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Angeles. Recenziile acestui hotel sunt impresionante: din
peste 2.900 de recenzii pe site-ul TripAdvisor, mai bine de
93% dintre vizitatori isi evalueaza experienta drept , exce-
lentd” sau ,foarte buna”.

Totusi, evaluarea hotelului este marcata de un aspect
bizar: daca te uiti la pozele disponibile online, n-ai trage
concluzia ca ,este unul dintre cele mai bune hoteluri din
L.A” In curtea interioari se afld o piscini care s-ar putea
incadra la dimensiuni olimpice daca Olimpiadele s-ar tine
in curtea ta din spate. Camerele sunt Invechite, mobilierul
este sdracacios, iar majoritatea peretilor sunt goi. De fapt,
chiar si cuvantul hotel pare exagerat — Magic Castle este, in
realitate, un complex de locuinte cu doua etaje, din anii 50,
vopsit in galben-deschis.

Ideea nu este ca nu arata bine. Arata ca un motel de-
cent la pret redus. Dar nu e Four Seasons. Nu e nici extrem
de ieftin - preturile sunt comparabile cu cele de la Hilton
sau Marriott. Si atunci, cum e posibil sa fie unul dintre cele
mai apreciate hoteluri din Los Angeles?

Sa incepem cu telefonul rosu-aprins, montat pe un zid
de langa piscina. Ridici receptorul si cineva raspunde: ,Salut,
linia telefonica pentru inghetata pe bat”. Dai o comanda si,
cateva minute mai tarziu, un membru al personalului, pur-
tand manusi albe, iti aduce Inghetata de cirese, portocale
sau struguri langa piscina. Pe o tava de argint. Gratuit.

Apoi, exista meniul de snackuri, o lista de bunatati - de
la Kit-Kat la root beer si Cheetos - care pot fi comandate
gratuit. Existd si un meniu cu jocuri de societate si unul cu
DVD-uri, toate imprumutate gratuit. De trei ori pe saptama-
ng, la micul dejun ai un spectacol de magie. Si ti-am spus
deja ca poti da la spalat cate rufe murdare vrei? Hainele iti
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vor fi returnate In aceeasi zi, Impachetate in hartie cerat3,
legate cu o sforicica si o crengutd de lavanda. E mult mai
mult fast si ritual decat atunci cand medicul ti-a pus in brate
primul copil.

Recenziile oaspetilor hotelului Magic Castle sunt incan-
tatoare. Ceea ce au descoperit cei de acolo este c3, pentru
a-i bucura pe clienti, nu trebuie sa fii obsedat de fiecare
detaliu. Oamenii vor trece cu vederea o piscind mica si un
decor simplist al camerei, cata vreme unele momente sunt
magice. Cand vine vorba de servicii minunate, surpriza este
ca sunt in mare parte usor de uitat si ocazional remarcabile.

Daca telefonezila, Linia telefonica pentru inghetata pe
bit”, este acesta un moment definitoriu? In contextul intregii
vieti, cu sigurantd nu. (Este greu de imaginat ca un regret
pe patul de moarte ar putea suna asa: ,Ce-ar fi fost daca ale-
geam aroma de struguri?”)

Dar in contextul unei vacante? Sigur ca este un moment
definitoriu. Cand turistii le povestesc prietenilor despre va-
canta in sudul Californiei, vor spune: ,Am fost la Disneyland
si am vazut Aleea Celebritatilor, am fost cazati la hotelul
Magic Castle, si n-o sa va vina sa credeti, dar era un telefon
langa piscina..”. ,Linia telefonica pentru inghetata pe bat”
este unul dintre momentele care defineste vacanta. Si a fost
un moment planificat - genul de moment pe care alte hote-
luri nu reusesc sa-1 creeze. (Curtea interioara de la Marriott
este superbd, dar iti imaginezi ca vei vorbi cu admiratie
despre ea unui prieten?)

Ideea este simpla: unele momente sunt infinit mai in-
semnate decat altele. In cazul turistilor, ,Linia telefonica
pentru inghetata pe bat” este o experienta de cincispre-
zece minute care iese in evidentd in vacanta de doua
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saptamani. In cazul elevilor de la YES Prep, Ziua Semnirii
pentru Absolventi este o dimineata unica, mai presus de
drumul care a durat sapte ani.

Dar tindem sa ignoram acest adevar. Nu stim sa investim
in asemenea momente. De exemplu, un profesor isi planu-
ieste programa de istorie pentru un semestru, dar fiecare
ord primeste aproximativ aceeasi atentie. Lipseste incer-
carea de a crea cateva momente ,de varf”. Sau un director
executiv isi duce compania catre o etapa de dezvoltare ra-
pida, dar abia daca se poate distinge o saptamana de alta.
Sau ne petrecem weekend de weekend alaturi de copiii nos-
tri, insa amintirile despre aceste momente ni se amesteca
in minte.

Cum ne putem lupta cu aceasta monotonie, creand mo-
mente care sa conteze? Hai sa incepem cu principiile de baza:
cum definim un moment ,definitoriu”? in uzul comun,
termenul se aplica intr-o multime de moduri. Unii il folo-
sesc pentru a marca momente dramatice, cand caracterul
le-a fost pus la Incercare, de exemplu cand un soldat da do-
vada de curaj intr-o batalie. Altii folosesc termenul intr-un
sens mai general, aproape ca un sinonim pentru ,cele mai
mari reusite”. (De exemplu, o cautare online a termenului
duce la rezultate precum ,,Momente definitorii In televiziunea
anilor 70" o lista care trebuie sa fi fost cu adevarat scurta.)

In ce priveste aceasti carte, un moment definitoriu este
o scurta experienta atat memorabild, cat si semnificativa.
(,Scurt” este un termen relativ aici - o luna poate reprezen-
ta o experienta scurta in raport cu intreaga viatd, iar un
minut poate fi o perioada scurta de timp In contextul unui
apel la serviciul de relatii cu clientii.) Pot exista zeci de mo-
mente in viata ta care insumeaza cine esti - acelea sunt
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momentele definitorii de amploare. Dar exista si experiente
mai modeste, precum , Linia telefonica pentru inghetata pe
bat”, care pot reprezenta momente definitorii in contextul
unei vacante, al unui semestru petrecut in strdinatate sau
al unui ciclu de dezvoltare a unui produs.

Din ce sunt compuse aceste momente si cum cream mai
multe? In cercetarea noastri, am descoperit ca momentele
definitorii sunt create dintr-unul sau mai multe elemente,
si anume:

ELEVARE. Momentele definitorii ies din cotidian. Ele nu
provoaca doar o bucurie temporard, ca atunci cand razi la
gluma unui prieten, ci o placere memorabila. (Ridici recep-
torul rosu si cineva spune: , Linia telefonica pentru inghe-
tatda pe bat, venim imediat.”) Pentru a crea momente de
elevare, trebuie sa stimuldam placerile senzoriale - inghe-
tata trebuie adusa la piscing, pe o tava de argint, desigur - si,
dupa caz, sa adaugam un element-surpriza. Vom vedea de
ce surpriza ne poate deforma perceptia asupra timpului
si de ce cele mai multe experiente memorabile au loc in
adolescenta si in jurul varstei de douazeci si ceva de ani.
Momentele de elevare transcend cursul normal al evenimen-
telor; ele sunt, literalmente, extraordinare.

PERSPECTIVA. Momentele definitorii reconfigureaza mo-
dul in care ne intelegem pe noi insine sau lumea. In cateva
secunde sau minute, ne dam seama ca ceva ne-ar putea
influenta viata pentru urmatoarele decenii: Acum e momen-
tul sd incep aceastd afacere. Sau: Aceasta e persoana cu care
md voi cdsatori. Psihologul Roy Baumeister a studiat schim-
barile care erau declansate in viata cuiva de o ,nemultumire
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care prinde contur”, momente cand, brusc, oamenii au va-
zut lucrurile asa cum erau, ca in cazul membrilor unui cult
care si-au dat brusc seama cum este cu adevarat liderul lor.
Si, desi aceste momente de perspectiva pot parea adesea
intamplatoare, le putem planifica - sau, cel putin, putem
pregati terenul. Dintr-o poveste Ingrozitoare, putem vedea
cum o echipa de salvare a declansat schimbarea sociala, de-
terminand o comunitate sa ,se confrunte cu realitatea”.

MANDRIE. Momentele definitorii ne surprind in cea mai
buna forma a noastra - sunt momente de reusita, de curaj.
Pentru a crea astfel de momente, trebuie sa intelegem ceva
despre structura mandriei - cum sa planificam o serie de
momente de cotiturd care depind unele de altele pe drumul
spre un obiectiv mai important. Vom vedea de ce programul
»Couch to 5k” (De la canapea la 5 km) a avut atata succes
- si a fost mult mai eficient In a motiva lumea sa faca mis-
care decat simplul indemn de a ,alerga mai mult”. Si vom
afla niste lucruri neasteptate despre actele de curaj si efec-
tele surprinzatoare pe care le creeaza.

CONECTARE. Momentele definitorii sunt legate de sociali-
zare: nunti, ceremonii de absolvire, botezuri, vacante, succe-
se profesionale, bar si bat mitzvah, discursuri, evenimente
sportive. Aceste momente sunt amplificate prin faptul ca le
impartim cu altii. Ce declanseaza momentele de conectare?
Vom afla despre un experiment de laborator impresionant,
in care doi oameni intra intr-o Incdpere ca niste straini si,
45 de minute mai tarziu, ies ca niste prieteni apropiati. Si
vom analiza de ce un specialist din domeniul stiintelor so-
ciale crede ca exista o teorie universala referitoare la ce
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anume consolideaza relatiile, indiferent daca legatura re-
spectiva este intre sot si sotie, intre medic si pacient sau
chiar intre vanzator si client.

De multe ori, momentele definitorii starnesc o emotie
pozitiva - pe parcursul cartii, vom folosi alternativ sintag-
mele ,momente definitorii pozitive” si ,momente de varf”
-, dar exista si momente definitorii negative, precum mo-
mentele de furie: experientele jenante sau de indignare care
ii fac pe oameni sa jure: , 0 sa le arat eu!”. Mai exista o cate-
gorie extrem de des intalnita: momentele traumatice, care
ne lasa indurerati si cu inima franta. In paginile urmitoare,
vom descoperi cateva povesti ale unor oameni care se con-
frunta cu o trauma, dar nu vom explora in detaliu aceasta
categorie, din simplul motiv ca preocuparea noastra se
axeaza pe crearea mai multor momente pozitive. Nimeni
nu vrea sa se confrunte cu mai multe momente de pierdere.
In Anex3, vom pune la dispozitie unele resurse pe care oa-
menii care au suferit o trauma le-ar putea considera utile.

Momentele definitorii contin cel putin unul dintre cele
patru elemente de mai sus, dar nu este obligatoriu sa le
cuprinda pe toate. De exemplu, multe momente de perspec-
tiva au loc in singuratate - nu implica o conectare cu altci-
neva. lar in cazul apelului la ,Linia telefonica de Inghetata
pe bat” nu e loc de prea multa perspectiva sau mandrie.

Unele momente definitorii puternice cuprind toate cele
patru elemente. Gandeste-te la Ziua Semnarii pentru Ab-
solventi de la YES Prep: ELEVAREA copiilor de a avea mo-
mentul lor pe scend, PERSPECTIVA unui elev de clasa a
sasea care isi spune Acolo as putea fi eu, MANDRIA de a fi
acceptat la universitate si CONECTAREA pe care o simti
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cand iti petreci acea zi alaturi de mii de oameni care te
incurajeaza.

Uneori, aceste elemente pot fi extrem de personale.
Undeva in casa ta se afla un cufar cu comori, plin de lucruri
care sunt valoroase pentru tine si inutile pentru altcineva.
Poate fi vorba de un jurnal, de un sertar dintr-un dulap sau
de o cutie din pod. Poate unele dintre lucrurile tale prefe-
rate sunt lipite pe frigider, ca sa le poti vedea zilnic. Oriunde
s-ar afla cufarul tau, continutul lui este posibil sa includa
cele patru elemente pe care le-am amintit:

« ELEVARE: O scrisoare de dragoste. Cotorul unui bi-
let. Un tricou vechi. Cartonase colorate la intam-
plare de copiii tai, care te fac sa zambesti Incantat.

- PERSPECTIVA: Citate sau articole care te-au emo-
tionat. Carti care ti-au schimbat viziunea despre
lume. Jurnale In care ti-ai notat gandurile.

- MANDRIE: Panglici, carnete de note, scrisori de re-
cunoastere, certificate, multumiri, premii. (In mod
irational, e dureros sa arunci un trofeu.)

- CONECTARE: Fotografii de nunta. Fotografii din
vacanta. Fotografii de familie. Fotografii de la un
Crdciun cu pulovere urate. O multime de fotografii.
Probabil primul lucru pe care l-ai salva daca ti-ar
izbucni un incendiu in casa.

Toate aceste lucruri pe care le pastrezi cu grija sunt, in
esentd, relicve ale momentelor definitorii din viata ta. Cum
te simti acum cand reflectezi la continutul cufarului cu co-
mori? Cum ar fi daca ai putea transmite acelasi sentiment
copiilor, elevilor, colegilor, clientilor tai?
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Momentele conteaza. Si ce sansa ratam atunci cand le
lasam la voia intamplarii! Profesorii pot sa inspire, asistentii
pot oferi alinare, angajatii din domeniul serviciilor pot sa
aduca bucurie, politicienii pot sa uneasca, iar managerii
pot sa motiveze. Este nevoie doar de putinad perspectiva si
anticipare.

Aceasta este o carte despre puterea momentelor si sti-
inta de a le crea.






2

Gandirea pe momente

1.

Cum a fost prima zi la locul de munca actual (sau la cel mai
recent)?

Este corect sa spunem cda nu a fost un moment
definitoriu?

Judecand dupa povestile pe care le-am auzit de la anga-
jati dezamagiti, frazele care urmeaza reprezinta o descriere
destul de clasica a unei prime zile de lucru: iti faci aparitia.
Receptionera credea ca trebuia sa incepi abia sdptamana
viitoare. Esti condus la un birou. Pe el se afla un monitor si
un cablu de internet, dar nu si un computer. De asemenea,
vezi un singur clips de birou. Scaunul inca poarta urmele
fostului proprietar, ca o fosild ergonomica a unor fese.

Seful tau Inca n-a sosit. Ti se ofera un manual de etica
si conformare pe care sa te uiti. ,Ce-ar fi sa-1 citesti si mai
trec eu pe aici peste cateva ore?”, iti spune receptionera.
Partea cu privire la hartuirea sexuala este atat de ampla si
de cuprinzatoare, incat te pune pe ganduri cu privire la co-
legii tai.
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Pana la urma, o persoana prietenoasa de la acelasi etaj
cu tine se prezinta si iti face turul biroului, intrerupand din
lucru unsprezece oameni pentru a-ti face cunostinta cu ei.
Prin urmare, te ingrijorezi ca ai reusit sa-ti enervezi toti
colegii in primele ore de lucru. Uiti imediat numele tuturor.
Cu exceptia lui Lester, care ar putea fi motivul politicii pri-
vind hartuirea sexuala.

Avem dreptate?

Lipsa de atentie care i se acorda unui angajat in prima
zi de lucru este uluitoare. Ce oportunitate ratata de a face
un nou membru al echipei sa se simta inclus si apreciat!
Imagineaza-ti daca la o prima intalnire te-ai purta la fel:
»Am niste Intruniri acum, asa ca fa-te comoda pe scaunul
din dreapta pana ma intorc eu peste cateva ore”.

Pentru a evita acest tip de neglijenta, trebuie sa inte-
legem cand sunt necesare momentele speciale. Trebuie sa
invatam sa gdndim pe momente, pentru a identifica ocazii-
le In care merita sa investim.

Acest obicei de ,identificare a momentului” poate parea
nefiresc. In organizatii, de exemplu, suntem preocupati
de obiective. Timpul este important in masura in care ne
clarifica sau ne masoara obiectivele. Obiectivul este tot ce
conteaza.

Dar, pentru o fiintd umand, momentele sunt tot ce con-
teazd. Momentele sunt cele pe care ni le amintim si le pre-
tuim. Cu sigurantd, putem sarbatori atingerea unui obiectiv,
precum incheierea unui maraton sau obtinerea unui client
important -, dar succesul este integrat in acel moment.

Fiecare cultura are seria ei de momente majore pre-
stabilite: aniversari ale zilei de nastere, nunti si ceremonii
de absolvire, desigur, dar si sarbatori, ritualuri funerare si
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traditii politice. Acestea ne par ,firesti”. Dar tine cont ca fi-
ecare dintre aceste momente a fost inventat, imaginat de
autori anonimi care si-au dorit sa dea timpului o forma. La
asta ne referim cand spunem sa ,gandim pe momente”: sa
ne dam seama cand proza vietii are nevoie de punctuatie.

Vom explora trei situatii care merita punctuatie: tran-
zitiile, bornele si abisurile. Tranzitiile sunt ocazii clasice
pentru definirea momentelor. Multe culturi au un ritual ce
marcheaza maturizarea, de exemplu un bar sau un bat
mitzvah sau o quinceafiera. In tribul Sateré-Mawé din Padu-
rea Amazoniana, atunci cand un baiat Implineste treispre-
zece ani, trece la maturitate purtand o pereche de manusi
in care au fost puse o multime de furnici-glont?, care i lasa
mainile pline de pustule. Pentru ca, dupa cate se pare,
cineva s-a intrebat: ,Cum putem face pubertatea si mai
dificila?”.

Ritualurile care marcheaza trecerea la maturitate sunt
pietre de hotar, incercari de a accentua o evolutie altfel gra-
duald de la adolescenti la varsta matura. [nainte de ziua
aceasta, eram copil. Dupd ziua aceasta, sunt barbat. (Un bar-
bat cu mainile foarte umflate.)

Tranzitiile, la fel ca bornele si abisurile, sunt momente
definitorii firesti. Tranzitia de a te casatori este un moment
definitoriu in viatd, indiferent daca este celebrat sau nu. Dar
daca recunoastem cat de importante sunt aceste momente
definitorii firesti, le putem influenta - le putem face mai
memorabile si mai semnificative.

Aceasta logica arata de ce prima zi de lucru este o ex-
perienta In care merita sa investesti. Pentru angajatii noi,
ea consta in trei mari tranzitii In acelasi timp: intelectuala
(loc nou de munca), sociala (oameni noi) si ambientala (loc
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nou). Prima zi n-ar trebui sa reprezinte doar o serie de ac-
tivitati birocratice pe o lista de verificat. Ar trebui sa fie un
moment de varf.

Lani Lorenz Fry a inteles aceasta oportunitate. Fry, care
lucra in departamentul de strategie globala si marketing al
firmei John Deere, aflase de la liderii din Asia ai companiei
ca aveau probleme cu implicarea si pastrarea angajatilor.
»John Deere nu este un brand foarte cunoscut acolo”, a spus
Fry. ,Nu este ca in Vestul Mijlociu din Statele Unite, unde
bunicul tau a avut probabil un tractor John Deere”. Prin ur-
mare, angajatii nu aveau o legatura emotionala cu brandul.

Fry si colegii ei din echipa responsabila cu brandul au
vazut in asta o oportunitate de a construi acea legatura inca
din prima zi a unui angajat. Colaborand cu Lewis Carbone,
consultant in experienta clientului, echipa a creat ceea ce
s-a numit Experienta Primei Zile? Iata cum isi doreau sa se
desfasoare prima zi de lucru (s-ar putea sa observi unele
diferente fata de povestea de mai sus):

La scurt timp dupd ce accepti oferta fdcutd de fir-
md, un prieten de la John Deere, sd-i spunem Anika,
iti trimite un e-mail. Se prezintd si iti dd informatii
de bazd: unde sd parchezi, care e codul vestimentar
si asa mai departe. Iti spune si cd, in prima zi de lu-
cru, te va astepta in hol, la ora 9 dimineata.

In prima zi de lucru, parchezi unde trebuie si te
duci spre holul de la intrare, iar acolo o vezi pe Anika!
O recunosti din fotografie. Aratd spre monitorul cu
ecran plat din hol - unde e afisat un mesaj gigantic:
»Bine ai venit, Arjun!’.
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Anika iti aratd care este biroul tdu din spatiul de-
limitat cu panouri. Ldngd el se afld un banner de doi
metri, ce se inaltd deasupra tuturor celorlalte biro-
uri, anuntdndu-i pe oameni cd a sosit un angajat nou.
Pe parcursul zilei, colegii tdi se opresc sd te salute.

Imediat ce te faci comod, observi imaginea de
fundal de pe monitorul tdu: e o fotografie superbd,
la apus, cu echipamentul John Deere de la o fermd,
insotitd de textul ,Bine ai venit in cea mai impor-
tantd misiune pe care o vei avea vreodatad’.

Vei observa cd deja ai primit un e-mail. Este de la
Sam Allen, directorul executiv al companiei John
Deere. Intr-un scurt filmulet, spune cdte ceva despre
misiunea noastrd: ,,Sd oferim hrana, addpostul si in-
frastructura necesare unei populatii globale in con-
tinud crestere”. Incheie prin a-ti ura: ,,Bucurd-te de
restul acestei prime zile si sper cd vei avea o carierd
lungd, plind de succese si impliniri ca membru al
echipei de la John Deere’.

Acum vei observa cd ai un cadou pe birou. Este o
reproducere din otel inoxidabil, la scard redusd, a
yplugului cu autocurdtare” original John Deere,
fabricat in 1837. Este insotit de o notd care explicd
de ce a fost apreciat de fermierli.

La prdnz, Anika vine sd te ia la masd, impreund
cu un mic grup. Te intreabd despre trecutul tdu pro-
fesional si iti povesteste despre unele proiecte la care
lucreazd. Mai tdrziu, managerul de departament
(seful sefului tdu) trece pe la tine si stabiliti sd iegiti
la pranz saptdmana viitoare.

31
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In aceastd zi, pleci de la birou spundndu-ti: ,Apar-
tin acestui loc. Munca pe care o facem conteazd. lar
eu contez pentru ei’.

Dupa ce echipa de la John Deere si-a finalizat planul
pentru Experienta Primei Zile, unele birouri din Asia au
inceput sa-l1 puna in aplicare. La biroul din Beijing s-a
inregistrat un asemenea succes, incat angajatii mai vechi
glumeau: ,Pot s3 demisionez si sa ma angajez din nou?”. In
India, programul a ajutat compania sa se distinga pe o piata
a muncii extrem de competitiva.

N-ar trebui ca fiecare organizatie din lume sa aiba o
versiune a Experientei Primei Zile?

2.

Experienta Primei Zile de la John Deere este un moment de
varf creat intr-o perioadd de tranzitie. ins3, cand o astfel
de tranzitie este lipsita de un ,moment”, ea poate deveni
amorfa. Uneori, ne simtim nelinistiti pentru ca nu stim cum
sd actionam sau ce reguli sa aplicam. la ca exemplu poves-
tea spusa de Kenneth Doka, consilier autorizat in sanatate
mintala si specialist in terapia durerii.

El a fost vizitat de o femeie care isi pierduse sotul din
cauza bolii Lou Gehrig (scleroza laterala amiotrofica sau
SLA). Avusesera o casnicie fericitd, i-a spus ea. Fusese un
tatd si un sot bun, dar SLA este o boala nemiloasd, degene-
rativa si, pe masura ce a avansat, sotul ei a avut nevoie de
tot mai multe Ingrijiri. A fost o perioada grea pentru aman-
doi. El era un om mandru - proprietarul unei mici firme de
constructii - si ,nu a reactionat bine la boald”, spunea ea.
S-au certat mai mult ca niciodata.
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Erau 1nsa catolici devotati si crezusera extraordinar de
mult in casnicia lor. Femeia a spus ca in fiecare seara, stand
in pat dupa o zi grea, se tineau de mana in asa fel incat veri-
ghetele sa li se atingd, si isi repetau unul altuia juramintele
de la nunta.

Cand a venit sa-1 vada pe Doka, trecusera sase ani de la
moartea sotului si i-a spus ca era pregatita sa iasa din nou
la o intalnire: ,Dar nu pot sa-mi scot verigheta”, a zis ea.
,NUu pot sd ies la intalniri cu verigheta pe deget, dar nici nu
pot s-o0 dau jos.” Era de parere ca o casnicie este pentru
toata viata, Tnsa stia ca isi respectase angajamentul. Era
derutata si nu stia ce sa faca.

Doka scrisese mult despre puterea ,ritualurilor tera-
peutice” care ii ajutd pe oamenii Indoliati. I-a sugerat ca avea
nevoie de un ,ritual de tranzitie” pentru a-si da jos verighe-
ta, iar ei i-a placut ideea. Asadar, cu permisiunea sa, Doka a
vorbit cu preotul ei pentru a organiza o mica ceremonie.

Aceasta a avut loc intr-o duminica dupa-amiaza, dupa
slujb3, in biserica in care se casatorise. Preotul i stransese
laolalta pe prietenii ei apropiati si membrii familiei, multi
dintre cei care fusesera si la nunta. Le-a spus sa se adune
cu totii in jurul altarului, apoi a inceput sa-i adreseze feme-
ii cateva intrebari:

— Ai fost fidela la bine si la rau?

— Da, a zis ea.

— In vremuri de boali si de sanatate?

— Da.

Practic, preotul a repetat juramintele lor de la nunta,
dar la timpul trecut. Ea a confirmat, in prezenta martorilor,
ca fusese fidela, ca-si iubise si Isi respectase sotul.
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Apoi, preotul i-a zis:

— Imi poti da verigheta?

Ea si-a scos-o de pe deget si i-a intins-o. Mai tarziu, i-a
spus consilierului ca a dat-o jos ,ca prin farmec”.

Preotul a luat inelul. El si Doka stabilisera ca verigheta

sa fie legata de cea a sotului si apoi atasate de fotografia de
nunta.

Ceremonia i-a dat ocazia sa-si confirme siesi si oame-
nilor dragi ca isi Indeplinise juramintele si indica celor
prezenti ca identitatea ei era pe cale sa se schimbe. A fost
un moment care i-a deschis drumul catre un nou inceput.

In centrul acestei povesti de ,nunti inversati” se regi-
seste o idee profundi. in momentul in care viduva l-a vizi-
tat pe Doka, era pregatita sa iasa din nou la intalniri. Si este
clar c3, si daca nu s-ar fi dus la el, in cele din urma ar fi in-
ceput sa iasa. Poate i-ar fi luat o luna, poate un an, poate
cinci. Si, de-a lungul acelei perioade de incertitudine, s-ar fi
simtit nelinistita: ,Sunt pregatita? E in reguld sa fiu prega-
tita?” Vaduva din povestea lui Doka avea nevoie de un mo-
ment simbolic care sa marcheze tranzitia pe care o facea.
»,Dupa ceremonia din acea dupa-amiaza de duminicd, am
fost pregatita.”

Este In natura noastra sa ne dorim astfel de momente
importante. Sa luam ca exemplu frecventa deciziilor care se
iau de Anul Nou. Katherine Milkman, profesoara la Whar-
ton, a spus cd i se pare uimitor cum ,la inceputul unui nou
an, simtim ca avem o viatd noua. Este «efectul unui nou
inceput»... toate esecurile mele anterioare s-au Intamplat
anul trecut si ma pot gandi ca nu ma reprezinta. «Acela este
vechiul eu. Nu noul eu. Noul eu nu va face aceste greseli»”.*
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Cu alte cuvinte, deciziile luate de Anul Nou nu se refera
la deciziile in sine. La urma urmei, pentru majoritatea
oamenilor, acestea nu se schimba. Cei mai multi vor sa
slabeasca si sa economiseasca bani si pe 31 decembrie. Ce
facem de Anul Nou seamdna mai degraba cu un truc mental
de justificare. Esecurile din trecut sunt lasate in catastiful
Vechiului Eu. Noul Eu incepe sa trdiasca de astazi.

Deciziile luate de Anul Nou ar trebui numite ,izbaviri
de Anul Nou”.

Katherine Milkman si-a dat seama ca, daca teoriaei a
»noului inceput” este corectd, atunci efectul unei vieti noi
n-ar trebui limitat la Anul Nou. Ar trebui sa fie valabil si
pentru alte repere temporale care ne-ar putea oferi o scuza
ca sa ne resetam trecutul, precum inceputul unei alte luni
sau chiar al unei alte saptamani.

Impreuni cu colegul ei, Hengchen Dai, au monitorizat
rata de participare dintr-un centru de fitness al universitatii
si au descoperit dovezi clare ale ipotezei lor cu privire la ,noul
inceput”. Probabilitatea ca studentii sa mearga la sala cres-
tea la inceputul fiecarei saptamani (cu 33%), al fiecarei
luni (cu 14%) si al fiecarui semestru (cu 47%).

Asadar, ,,inceputurile” nu au loc doar de Anul Nou, ci si In
alte momente importante. Daca iti este greu sa faci o tran-
zitie, creeaza un moment definitoriu care stabileste o deli-
mitare intre Vechiul Eu si Noul Eu.

3.

Exista anumite date importante care sunt aproape univer-
sale. Intr-un sondaj efectuat de cercetitorii Adam Alter si
Hal Hershfield, participantilor li s-a cerut sa numeasca cele
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mai semnificative aniversari ale zilei de nastere® din viata
unei persoane. Raspunsurile (In ordinea voturilor) au fost:

18 ani
21de ani
30 de ani
40 de ani
50 de ani
60 de ani
100 de ani

Aceste zile de nastere sunt borne si fiecare dintre ele
merita sa fie sarbatorita sau, in cazul implinirii a 100 de
ani, sa fim recunoscatori ca ,podometrul” inca ruleaza. in
afara de varstele de 18 si 21 de ani, care aduc o extindere a
drepturilor civice si, respectiv, dreptul de a consuma bau-
turi alcoolice, aceste numere sunt arbitrare. Tmplinirea var-
stei de 50 de ani pare un adevirat prag, dar nu e. In nicio zi
din viata ta nu esti cu mai mult de o zi mai In varsta fata de
ziua anterioara (asta daca nu cumva ora de vara este un soi
de magie neagri). Imbitranirea are loc treptat, iar acesta
e un lucru splendid. Ins3, pentru a da mai mult sens vietii
noastre, nascocim aceste praguri - de 30, 40, 50 de ani -,
apoi ne ingrozim cand ne apropiem de ele.

Dar faptul ca sunt arbitrare nu face ca aceste date sa fie
mai putin semnificative. O borna este o borna. Asa cum exis-
ta momente definitorii familiare care marcheaza tranzitiile,
precum ceremoniile de absolvire, exista si altele care mar-
cheaza bornele: petrecerile de 40 de ani, cdlatoriile ani-
versare de 25 de ani, plachetele sau ceasurile de aur care
simbolizeaza 30 de ani de cariera.
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Nu vom insista asupra bornelor, deoarece oamenii par
sa aiba o abilitate innascuta in a le remarca, dar, la fel ca in
cazul momentelor de tranzitie, exista unele borne care trec
neobservate. Spre exemplu, elevilor nu li se acorda prea
multa atentie. Sigur, ei avanseaza trecand dintr-o clasa in
alta, dar de ce sa nu le sarbatorim ziua cu numarul 1.000
petrecuta in clasa sau a 50-a carte citita? Si de ce sa nu-i
sarbatorim pe profesori pentru ca au ajuns la 1.000 de elevi
carora le-au predat?

Companiile din aceasta epoca a aplicatiilor si dispoziti-
velor personale de monitorizare au devenit mult mai inte-
ligente in ceea ce priveste scoaterea la iveala a bornelor care
inainte erau invizibile. Aplicatia Pocket, care arhiveaza ar-
ticole de pe Internet in telefon, ca sa le citesti mai tarziu, 1i
informeaza pe utilizatori cand ajung la un milion de cuvinte
citite. Bratara de fitness Fitbit® le ofera utilizatorilor premii
precum Insigna 747, acordata la urcarea a 4.000 de etaje
(care insumeaza cu aproximatie altitudinea la care zboara
avioanele 747) si Insigna Migrarii Fluturelui Monarh, descri-
sa dupa cum urmeaza: JIn fiecare an, fluturele monarh
zboara 4.000 de kilometri spre climate mai calde. Daca ai
acelasi numar de kilometri In buzunar, esti o competitie
serioasa pentru acesti fluturi!”.

Aceste companii evoca momentele de mandrie defini-
torii — pentru banalul cost al unui e-mail. N-a fost nevoie
decat de o oarecare atentie la borne.
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4.

Sa gandesti pe momente iTnseamna sa recunosti tranzitiile
si bornele, precum si un al treilea tip de experienta: abi-
surile. Abisurile sunt opusul momentelor de varf. Ele sunt
momente definitorii negative - momente grele, de durere
sau anxietate.

Abisurile trebuie compensate. In majoritatea timpului,
este un lucru firesc. Disney, de exemplu, stie ca oamenii
urasc cozile lungi. Prin urmare, compania investeste in mo-
dalitati de a compensa acest abis planificand distrageri, pre-
cum prezentari interesante sau interactiuni cu vizitatorii
si, astfel, astepti stiind ci mai urmeazi ceva. In viata perso-
nald, lucrurile sunt similare. Nu este nevoie sa studiezi o
carte despre momentele definitorii pentru a intelege ca,
daca partenerul tau sufera, trebuie sa ai grija de el.

Si totusi, dupa cum am vazut, lucrurile firesti pot fi des-
tul de limitate. Ceremoniile de absolvire sunt firesti; prima
zi de lucru Intr-un loc nou, nu. Petrecerile la implinirea
varstei de 40 de ani sunt firesti; petrecerile care aniversea-
za 1.000 de zile petrecute la scoald, nu. Acelasi lucru este
valabil pentru abisuri. Ca un mic exemplu, sa spunem ca
cineva inchiriaza o masina si moare in timpul perioadei de
inchiriere. Fara indoiala, logica iti spune ca familia deceda-
tului ar trebui sa returneze pur si simplu masina si sa anu-
leze contractul de inchiriere.” Gresit. In loc si recunoasca
oportunitatea de a face un simplu gest de bunatate Intr-un
moment dificil, majoritatea companiilor financiare din do-
meniul auto spun: ,Aveti de achitat”. Serviciul financiar al
Mercedes-Benz, o raritate printre concurentii sai, trimite o
scrisoare de condoleante familiei cu oferta de a trece cu
vederea obligatia de inchiriere.
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Sau gandeste-te la pacientii care tocmai au aflat ca au
cancer. Medicii si asistentele stiu sa-si arate empatia si spri-
jinul in aceste momente de spaima. Dar alinarea nu le este
de prea mare ajutor; n-ar fi mai bine o accelerare a lucruri-
lor? In multe cazuri, pacientul trebuie si astepte cateva
saptamani sau mai mult pentru a cunoaste multimea de
specialisti care il vor trata. Nu si la Intermountain Health-
care.® Asa cum declara Leonard Berry si doi dintre colegii
lui, pacientul si familia acestuia sunt invitati la o intélnire
in cel mult o sdptamana de la diagnostic. Sunt invitati intr-o
camerad, iar membrii echipei medicale vin sa-i viziteze: chi-
rurgi, oncologi, dieteticieni, asistenti sociali si infirmiere.
La finalul zilei, pacientii pleaca cu un plan de Ingrijire cuprin-
zator si o serie de programari stabilite. Asta nu Inseamna
ca minimizam importanta de a oferi alinare unui pacient.
Sigur ca este esentiald. Vreau doar sa spun ca este un lucru
firesc. Dar programarea rapida a unei intalniri cu toti cei
implicati, pentru a stabili un plan de atac nu este un lucru
firesc, ci un efort constient de a compensa un abis.

Lucrul mai putin obisnuit este ca abisurile pot deveni
cateodata momente de varf. Intr-un studiu efectuat in do-
meniul serviciilor, clientilor li s-a cerut sa-si aminteasca de
interactiunile satisfacatoare si nesatisfacatoare cu angajatii
liniilor aeriene, ai hotelurilor sau restaurantelor. Aproape
25% dintre interactiunile pozitive mentionate de clienti erau
reprezentate de raspunsurile angajatilor la servicii defici-
tare’: servire lenta, comenzi incurcate, rezervari pierdute,
zboruri intarziate si asa mai departe. Cand angajatii au ges-
tionat bine aceste situatii, au transformat un moment ne-
gativ intr-unul pozitiv. Fiecare mare companie de servicii
este specializata in despdgubiri. (Directorul unei companii
care construieste case la comanda ne-a dezvaluit o idee
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desprinsa din datele cu privire la satisfactia clientilor. Pen-
tru a maximiza satisfactia clientului, spunea el, nu trebuie
sa fii perfect. E suficient sa faci doua greseli, clientul sa-ti
aduca In atentie acele greseli si apoi sa te zbati ca un nebun
sa le rezolvi. Din fericire, nu si-a instruit echipa sa inceapa
sd comitd intentionat greseli. Dar ni s-a parut ca era tentat
s-o faca...).

Liderii de afaceri care pot sa identifice momentele de
nemultumire si vulnerabilitate ale clientilor - si sa ia atitu-
dine pentru a-i sustine pe acei clienti - nu vor avea pro-
bleme in a se distinge de concurenta. Ajutorul oferit cuiva
intr-un moment dificil este un obiectiv si o recompensa
in acelasi timp. In plus, are efectul secundar de a avantaja
afacerea.

Saluam ca exemplu povestea lui Doug Dietz!’, un de-
signer industrial de la General Electric (GE). Acesta 1si pe-
trecuse doi ani lucrand la un nou aparat de rezonanta
magneticd, iar In toamna anului 2007 a avut ocazia sa vada
aparatul instalat in spital. A spus ca s-a simtit ca un ,tatic
mandru” care isi vede copilul pentru prima oara.

In cadrul unei conferinte TED Talk din 2012, a declarat
ca, atunci cand a intrat in incapere si a vazut noul aparat de
rezonanta magnetica, ,a dansat de bucurie”. Dietz s-a retras
in hol ca si vadi primii pacienti. In timp ce astepta, a ob-
servat doi soti, impreuna cu fetita lor, care veneau pe culoar.
Fata plangea. Pe masura ce se apropiau, tatal s-a aplecat
spre ea si i-a spus: ,Am vorbit despre asta. Nu trebuie sa te
temi”.

Imediat ce fetita a intrat in Incapere, a Incremenit de
spaima. Si, In acel moment, Dietz si-a dat seama cum arata
incaperea respectiva prin ochii ei.



