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Prefata

Cand 1i intrebi pe angajati: ,Care este cauza principald a
stresului — prea multd munca sau oamenii dificili?”, o
treime vor raspunde cd este vorba de oamenii dificili.
intreaga mea carierd in coaching s-a axat pe a invata
persoanele cu performante deosebite cum sa isi con-
troleze furia §i sa-si elimine accesele irationale pentru
a deveni si mai de succes. Dar cum reactionezi daca
esti n situatia de a face fatd unei persoane dificile sau
irationale?

Din fericire pentru mine, am avut rareori probleme cu
astfel de oameni. De fapt, toti cei care ma cunosc sau
cu care am corespondat prin e-mail stiu ca imi inchei
mesajele cu ,Viata e frumoasa”. Asta pentru ca, fiind
budist, cred, ca reguld generald, cd acest lucru este
adevarat. Un alt motiv este faptul ca oamenii dificili
sau irationali nu reusesc, de obicei, sa ma invinga.
Daca oamenii care ar trebui sa se schimbe nu vor si o
facd, este alegerea lor; dar astfel de oameni nu ma
innebunesc, pentru ca este alegerea mea sd nu lucrez
si sd nu am de-a face cu ei.

Acestea fiind spuse, imi dau seama, desigur, ca multi
oameni — de fapt, majoritatea — nu sunt atat de
norocosi incat sd poatd alege cu cine au de-a face atat
in viata profesionald de zi cu zi, cat si in familie sau In
randul cunostintelor lor.

De multe ori mi-am dorit un ghid pe care sa il pot oferi

prietenilor mei pentru a-i ajuta sa faca fatd mai bine
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acelor persoane care continud sa 1i innebuneasca, ast-
fel incat sd poata trdi la fel de linistiti ca si mine (sau,
cel putin, pe cat de linistiti este posibil).

1l cunosc pe Mark Goulston de multi ani si am fost im-

presionat de cartea sa, acum bestseller, Just Listen,
pentru care am fost incantat sd ofer o recomandare.
In acea carte clasici, el ne Invatd cum ascultarea este
secretul pentru a te apropia de absolut oricine. $i
chiar este...

Dar atunci cand ai de-a face cu personalitati ,dificile” si

pare cd nu existd nicio modalitate de a te apropia de
ele, cum s3 le dezarmezi sau si le neutralizezi, ca sa
nu mai vorbim de a le face sa coopereze cu tine? Pen-
tru asta, Mark a patruns adanc in experienta sa de psi-
hiatru si psihoterapeut care a lucrat cu multi pacienti
dificili. Mark a fost atat de renumit pentru ca lucra cu
pacienti extrem de dificili, incat alti medici psihiatri 1i
trimiteau cazurile lor cele mai complicate la el! Adau-
ga la asta experienta sa ca instructor de negociere in
situatii de luare de ostatici in cadrul FBI i al politiei,
de coach si consilier de afaceri i ai un profesionist a
carui expertizd poate ajuta pe oricine sa se descurce cu
oamenii dificili sau irationali din viata lor.

la toate astea si rastoarna-le intr-o carte lipsita de jargon

psihologic, cu un limbaj accesibil tuturor si plina de
povesti cu care ne putem identifica cu usurinta cu
totii — si adaugé perspective, sfaturi, tactici i instru-
mente pe care le poti folosi imediat pentru a face fata
mai eficient oricarei persoane din viata ta — si asta
este magia pe care o ai in mainile tale! Cu De vorba
cu ,nebunia” vei putea elimina stresul pe care ti-1
provoaca acum orice relatie dificila.

Cand vei face asta, vei putea spune si tu ,,Viata e frumoa-

“

sa .

— Marshall Goldsmith



PARTEA |

NOTIUNI DE BAZA DESPRE
CUM SA TE DESCURCI CU
OAMENII DIFICILI SAU
IRATIONALI DIN VIATA TA

Din toatd experienta mea stiu ca pentru a te apropia de

oamenii irationali, trebuie sa stii de ce sunt irationali.

Mai mult decat atat, trebuie sa stii de ce a te certa sau a
te contrazice cu oamenii dificili sau irationali nu
functioneaza, in timp ce a te lasa condus de impulsul
lor irational da rezultate.

Cateva precizari despre cuvantul ,nebunie”. $tiu ca suna
exagerat si total nepoliticos. Dar cand folosesc acest
cuvant, nu ma refer la un bolnav mintal. $i nici nu
folosesc cuvantul nebunie pentru a stigmatiza un grup
de oameni.

Ceea ce vreau sa spun prin ,nebunie” este lipsa de ratiu-
ne in momente de oboseald, stres, ingrijorare, agita-
tie, suprasolicitare si alte circumstante dificile.

> pentru cd TU ESTI NUMARUL 1°
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INTELEGEREA
«NEBUNIEI»

DUPA DECENII de lucru ca doctor psihiatru si

psihoterapeut cunosc foarte bine lipsa de ratiune — si
aici includ unele tipuri grave de irationalitate.

Cat de grave? Unul dintre pacientii mei a hartuit-o pe
Britney Spears, iar altul a sirit de la un balcon aflat la
etajul cinci deoarece a crezut ca poate zbura. Un altul
m-a sunat dintr-o inchisoare din Republica Dominica-
na, spunand ca se afla acolo pentru a incepe o revolu-
tie.

In plus, am lucrat cu anorexici care aveau 36 de kilogra-
me, dependenti de heroina si schizofrenici care aveau
halucinatii. I-am invitat pe negociatorii de ostatici
cum sa convinga infractorii cu tendinte ucigase sa se
predea. lar in prezent, le explic directorilor executivi
si managerilor cum sa se descurce cu persoanele sca-
pate de sub control care reprezinta o amenintare pen-
tru rezultatele financiare ale companiilor lor.

Pe scurt, ,nebunia” §i cu mine suntem prieteni la catara-
ma.

Cu toate acestea, cu ceva timp in urma, mi-am dat sea-
ma de ceva: Ma agtept sa am de-a face cu ,nebunia” in
fiecare zi, pentru cd asta mi-e meseria. Dar am reali-

e pentru cd TU ESTI NUMARUL 1°
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zat brusc cat de des trebuie sd te confrunti tu cu ,ne-
bunia” — nu cu nebunia de tipul séritului de la balcon
sau a hartuirii lui Britney Spears, ci cu ceea ce eu

numesc nebunia de zi cu zi.

Momentul meu de ,revelatie” a avut loc atunci cand am

mers la o intalnire pentru planificatorii imobiliari care
aveau nevoie de sfaturi despre cum sa ajute familiile
ce treceau printr-o crizd financiara. M3 asteptam ca
evenimentul sa fie un pic sec, dar, in schimb, am fost
fascinat. Am aflat cd, la fel ca mine, acesti oameni
trebuie sd se descurce cu oamenii dificili sau irationali
in fiecare zi. De fapt, aproape fiecare problema pe
care au discutat-o implica clienti care se comportau
Complet nebune§te. Acesti avocati nu aveau nicio
problema in a scrie testamente si a crea fonduri fidu-
ciare. Dar ceea ce nu stiau, si aveau nevoie disperata
sa stie, era ce sa facd atunci cand nu-i puteau opri
clientii sa se comporte nebuneste.

Atunci mi-am dat seama ca toata lumea — inclusiv tu — se

confrunta cu aceasta problema. Pun pariu cd, aproape
in fiecare zi, ai de-a face cu cel putin o persoana irati-
onald. Poate ca este vorba de un sef care vrea imposi-
bilul. Poate cd este un parinte exigent, un adolescent
ostil, un coleg de serviciu manipulator sau un vecin
care 1ti sta mereu in cale. Poate cd este vorba de o
persoand iubitd, cu lacrimi in ochi, sau de un client
absurd. Si despre asta este vorba in aceastd carte: cum
sa stai ,de vorba cu «nebunia»”(cu alte cuvinte, si te
descurci cu oamenii dificili sau irationali din viata ta).

Cateva precizari despre cuvantul nebunie: stiu ca sund

exagerat si total nepoliticos. Dar cand folosesc acest
cuvant, nu ma refer la un bolnav mintal (bolile min-
tale le voi aborda separat in Partea a V-a). Si nici nu
folosesc cuvantul nebunie pentru a stigmatiza un grup
de oameni. Chiar daca noi toti o mai ,luam razna”
cateodata (facem pe nebunii — cum se zice).



CAPITOLUL 5

IDENTIFICAREA
PROPRIEI IRATIONALITATI

PANA ACUM, am vorbit despre irationalitatea

altora. Dar aceasta este doar jumatate din poveste.

Cu exceptia cazului In care nu esti prima persoané com-
plet rationald de pe planeta, porti cu tine propriul
bagaj de irationalitate. $i pentru a infrunta cu succes
lipsa de ratiune a unei alte persoane, trebuie mai intai
sa te ocupi de a ta.

Acesta nu este un lucru confortabil pe care sa-l iei in
considerare. De fapt, in acest moment s-ar putea sa
simti un impuls puternic sa sari peste acest capitol si
sa treci la irationalitatea altora (la care este mult mai
distractiv sa te gandesti). Totusi, nu poti intelege o
altd persoand daca tu Insuti nu vezi lucrurile clar.
Asta este o lectie pe care am invatat-o pe calea cea
grea, la inceputul carierei mele.

T al doilea an de rezidentiat In psihiatrie la Spitalul

UCLA, am primit o solicitare de la un rezident in
oncologie. ,,Domnul Harding este psihotic”, mi-a spus el.
,Da din picioare si tipa, este agitat, Tsi scoate perfuziile si
incearcd sa-si scoatd furtunul de la aparatul respirator din

gat. L-am legat si i-am facut o injectie cu Haldol ca sa-

calmam, dar avem nevoie sa veniti sa 1l consultati”.
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Cand am ajuns in camera domnului Harding, am vazut
un bdrbat agitat, cu ochii mari cat cepele, care se lupta cu
legdturile si gemea, cu un furtun de respirat in gura. Ochii
lui pareau sa strige ceva la mine. M-am prezentat si am
intrebat: ,,Ce este?” El a gemut mai tare. I-am pus un pix in
mana dreaptd, ce era imobilizatd, si o bucata de hartie
langa el pentru a putea scrie ceva, dar tot ce a putut face a
fost sa mazgdleascd ceva ilizibil.

In acel moment, am ficut o pauzi si i-am spus calm:
,Sunt aici pentru ca trageati de perfuzii si de furtunul apa-
ratului de respirat si trebuie sd va legdm mainile si picioa-
rele si sa vd administram un calmant pentru a va linisti. De
ndatd ce va veti putea relaxa, vom scoate legaturile si nu
vom mai administra calmantul”.

In tot acest timp, el a continuat sa se uite la mine cu
ochii aceia mari si sa geama. Am mai asteptat putin sd vad
dacd pot descifra ce incerca sd spund, dar apoi m-am
gandit: ,,Se pare ca medicii oncologi au dreptate: este
psihotic”.

A doua zi am primit o altd cerere de la rezidentul de la
oncologie. ,,Domnul Harding nu mai este conectat la apa-
ratul de respirat si este calm — si ne-a cerut in mod specific
si insistent sd va chemdm pe pager®’, a spus rezidentul pe
un ton ferm. (*Pager este un dispozitiv radio de mici di-
mensiuni, care emite o serie de semnale sonore sau vibrea-
za pentru a informa purtatorul cd cineva doreste sa 1l
contacteze sau ca a primit un mesaj text scurt. — n. trad.,)

Cand am ajuns din nou In camera domnului Harding,
acesta era o persoand diferitd. Stand drept si calm Tn patul
sau, a ordonat: , Stati jos!”.

Asa am facut. M-a privit adanc n ochi si mi-a spus:

, Ceea ce Incercam sa va spun ieri era cd o bucata din
tubul respirator se rupsese si imi rdmasese blocatad in gat”.
M-am albit la fata si am simtit un gol in stomac pe masurd
ce retrdiam ziua precedentd. Apoi a spus: ,,Vreau sd stiti cd,
decdt sd mai trec vreodatd prin asa ceva, mai bine mor. At
nteles?”

Ochii mi s-au umplut de lacrimi cand mi-am dat seama
cd o dadusem n bard, iar pacientul meu suferise o durere
si o teama teribile ca urmare a greselii mele. , Da, inteleg si
mi pare foarte rau”.

,Deci ne intelegem”, a spus el. ,,Bine”.



PARTEA A Ill-A

PAISPREZECE TACTICI
PENTRU A TE DESCURCA CU
OAMENII DIFICILI SAU
IRATIONALI DIN VIATA TA

Acum, cd stii ce 1i scoate pe oameni din minti — §i cum
sa te descurci cu propria pornire irationala —, esti
gata sd stapanesti ,uneltele” mele preferate pentru a
te descurca cu oamenii dificili sau irationali din viata
ta.

ceste strategii variaza de la blande, la conflictuale si

Aceste strateg de la blande, 1 flictuale s
pana la usor periculoase. Atunci cand alegi o strate-
gie, modul de operare al persoanei respective si pro-
priul tdu nivel de disponibilitate de a te lasa condus

e impulsul irational al acesteia 1ti vor dicta aborda-
d Isul lal teia 1 dicta abord
rea.
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CAPITOLUL 8

RASTURNAREA PE SPATE
CU BURTA IN SUS

Punerea persoanei dificile sau irationale
»la conducere” pentru a dezamorsa
O situatie tensionata

iN CAPITOLUL 1 , am spus ca atunci cand te

. C . R . ..

confrunti cu ,nebunia” cuiva, urmandu-ti propriile
A

instincte, de obicei, nu functioneaza. In schimb, tre-
buie sa actionezi in sens contrar intuitiei. i, pentru a
sublinia acest aspect, incep aceastd parte cu o strate-

. o A .
gle care este total contraintuitiva — in spec1al pentru
barbati.

Atunci cand discuti cu o persoana dificild sau irationala,
instinctul tau natural este sa incerci sa preiei conduce-

N . o .. A
rea in conversatie. Asta pentru ca, de obicei, ne gan-
dim ca a domina inseamna a castiga si a te supune
A . . . .
inseamna a pierde. lar acest lucru este valabil mai ales
pentru barbatii cu un nivel ridicat de testosteron.

Dar dacd incerci si domini o persoana care se afla in mo-
dul de atac, acea persoana va raspunde prin a-ti sari la
beregatd. Este posibil ca amandoi sa iesiti din con-
fruntare cu cicatrici grave, si veti rimane dugmani in
loc sa géisit;i un teren comun.

pentru cd TU ESTI NUMARUL 1°
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DE VorBA Cu ,,NEBUNIA”

§i iatd Inca ceva ce trebuie sd Intelegi: adesea, cel mai
rau comportament al oamenilor irationali apare
atunci cand se simt neputinciosi. impingéndu—i inapoi
In aceastd situatie, 1i vei face sa se simta §i mai nepu-
tinciosi si 1i vei Intarata.

Mai degraba, incearca ceva contrar instinctului. Eu o nu-
mesc supunere asertiva.

Stiu ¢d suna ca un oximoron, dar nu este asa. Pentru a
intelege cum functioneaza supunerea asertivd, imagi-
neaza-ti doi caini care se lupta. Exista trei moduri in

care se poate sfarsi acest scenariu:

* Cainii se pot lupta pana cand sunt amandoi grav
raniti.

* Unul dintre caini poate fugi, ficandu-1 pe celalalt
sa intre In modul de pradator scapat de sub
control.

* Un caine se poate rasturna pe spate, aratandu-i
burta celuilalt caine si spunandu-i practic: ,Sunt de
acord. Tu esti cainele dominant. Ce vrei sa fac?”

Acum sd ne uitam la optiunea trei — echivalentul canin al
supunerii asertive — si sd vorbim despre cum functio-
neazi in cazul oamenilor.

i‘gi amintesti povestea cu scandalul de pe sosea pe care ti-am
descris-o in Capitolul 17 In acea situatie, nu m-am cer-
tat si nici nu am Incercat s conversez cu soferul furios
care voia sa ma omoare. Si nici nu am incercat sa fug.
In schimb, am constientizat ca acel om ma putea
ucide. Si apoi i-am dat permisiunea sa o faca. De fapt,
aproape ca am insistat.

Dacad asta nu Inseamna cd sunt asertiv si supus. Nu stiu
ce este.

Si ce s-a Intamplat cand am facut echivalentul uman al
rasturnarii pe spate cu burta-n sus? In primul rand,
am validat statutul dominant al barbatului (pe care il



CAPITOLUL 28

TEHNICA VANZARII
PREZUMPTIVE

Cum sa faci un parinte in varstd
sa accepte ajutor

INTREABA ORICE copil adult: Nu exists ni-

mic — absolut nimic — mai nebunesc sau mai innebu-
nitor decat un pdrinte care imbatraneste urat.

Cu toate acestea, pot simpatiza cu batranii care se com-
porta irational. (§i nu doar pentru ca eu insumi ma
apropii din ce in ce mai mult de batranete.)
Imagineaza-ti cum este sa treci de la a fi matriarhul
sau patriarhul respectat (sau chiar temut) al familiei
tale la a fi persoana pe care toatd lumea o trateaza ca
pe un copil. Sau imagineaza-ti cum este sd treci de la
a fi un doctor, contabil sau manager de corporatie de
mare succes la a fi un senior fragil cu pete hepatice si
prea mult par in nas. Acum imagineaza-ti ca pierzi si
mai mult controlul. Sa trebuiasca sa renunti la sofat.
Sa ai nevoie de un baston. S trebuiasca sa porti scu-
tece pentru adulti. Sa ai nevoie de ajutor pentru a
pregati cina — sau chiar pentru a merge la baie. Imagi-
neaza-ti ca simti cum controlul asupra mintii, corpu-
lui si vietii tale se pierde zi de zi.
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Apoi, si mai rau, imagineaza-ti-1 pe copilul tau — sugarul

pe care l-ai sters la fund, adolescentul pe care I-ai
invatat sd conduca, tanarul adult pe care l-ai indrumat
— trebuind sa te duca la magazin, si-ti pregateasca
masa, si se ocupe de finante si, da, poate chiar sa-ti
curete mizeria de la toaleta.

Cand te gandesti la asta, nu e de mirare ca atat de multi

oameni care Imbadtranesc sunt nefericiti. $i nu e de

. oA . C .
mirare ca isi fac copiii adulti sa se simta nefericiti la
randul lor. Pentru ca singurul lucru care este mai rau
decat pierderea abilitatilor este inversarea rolurilor cu
fiul sau fiica ta — sd devii dependent de persoana care
inainte depindea de tine.

and tatal lui Jen a ajuns la 80 de ani, a refuzat sd se

mute cu ea sau sa mearga la un azil de batrani. Ea a
angajat asistente medicale la domiciliu pentru el, dar acesta
a reusit sd le alunge pe fiecare dintre ele In cateva
saptamani. Asa c3, la fiecare cateva zile, Jen ficea un drum
de o ord pana la el acasa pentru a-i duce mancare, a-i spala
rufele, a-i tunde gazonul, a-i spdla podelele si vasele.

Jen se putea descurca asa, dar ceea ce o supara cu
adevarat era faptul cd tatdl ei refuza sa renunte la sofat.
Vecinii lui, care se Ingrijorau Tn mod constant de siguranta
copiilor lor, au luat in cele din urmd problema Tn propriile
maini, taindu-i cauciucurile si deconectandu-i bateria intr-o
seard cand a ldsat masina descuiatd. (lar Jen, care stia cd
vecinii erau Tn spatele vandalismului, si-a spus in sine:
,Multumesc”.)

Chiar si dupd aceea, fiecare zi a fost un dezastru pentru
Jen. Uneori reusea sd aibd o zi fara a se confrunta cu o
criza. In alte zle, vecinii tatalui ei o sunau pentru a raporta
ca acesta a cazut cand Incerca sa grebleze curtea sau sd
duca gunoiul. Sau camera de primiri urgente suna cand o
rudd 1l gasea In coma diabetica pentru ca uitase sa fsi faca
injectiile cu insulind. Sau el o suna la 2 dimineata, confuz si
ntreband de ce nu era acolo sd-l duca la programarea
stabilitda pentru ora 10 dimineata la medicul neurolog.

Dar, cu toate acestea, insista ca se simtea bine de unul
singur, indiferent de cate dovezi contrare se adunau.



