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Rezumat: Articolul reflectd abordari teoretico-aplicative privind comunicarea nonviolenta in
management educational. Autorul scoate in evidentd esenfa, componentele si aplicabilitatea comunicérii
nonviolente. Prezintd interes recomandérile practice privind insugirea tehnicii comunicérii nonviolente
pentru manageri.
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Abstract: The article reflects theoretical-applicative approaches regarding nonviolent
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Interesul pentru problematica personalitatii managerului in sistemul educational,
comunicarii manageriale nu este de data recenta, fapt constatat prin incercarile
sistematice ale cercetétorilor in psihologie de a o defini si a 0 masura. Semnificative in
acest sens sunt cercetarile realizate de M. Zlate, M. Caluschi, L. Stog, A. Tabachiu, I.
Moraru, S. Cristea, I. Jinga, C. Gavrila, A. Ghergut, V. Gutu, E. Joita, A.D. Manea,
A.Stoica-Constantin, F. Voiculescu, M. Vlasceanu, in vederea elucidarii conceptului,
modalitatilor de eficientizare.

Dintre competentele psihosociale manageriale competenta de comunicare, in
general, si competenta de comunicare nonviolenta, in particular, este esentiala pentru
experienta intelegerii umane.

Contributii  semnificative in elucidarea competentelor comunicative ale
managerilor le gasim la L. Stog, M. Caluschi, prezentind o sistematizare a acestora
reflectata in competenta de comunicare suportivda, competenta de comunicare
empatica, competenta de comunicare eficientd si competenta de comunicare
nonviolenta.

Comunicarea nonviolenta, intemeiata de Marshall B. Rosenberg este mai mult
decit o metoda si o tehnica accesibila de a iesi din situatii conflictuale si de a dezvolta
cooperarea, de a construi si proteja relatii autentice cu alti oameni. Scriitorul si
psihologul american Marshall B. Rosenberg, sustine ca anume comunicarea
nonviolenta reprezinta cheia care deschide usa spre linistea proprie si relatiile bune cu
oamenii din jur si cu societatea in general.

lar pentru a obtine acest echilibru, trebuie doar sa ne oprim, sa nu cadem prada
impulsurilor, sa ne ascultam, s& punem intrebari si sa spunem ce ne dorim, de fapt.
Potrivit autorului, doar asa vom trece peste comunicarea violenta, care poate sa doara.
lar drept rezultat, sa ne eliberam de efectele experientelor din trecut, sa renuntam la
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tiparele de géandire care duc la certuri, furie, deprimare si sa putem rezolva conflictele
pe cale pasnica.

Marshall B. Rosenberg afirma ca exista o forma deosebita de interactiune umana
pe care el o numeste ,A oferi din toatd inima”, cand oferim din suflet nu asteptam
recompense. Aceasta daruire imbogateste atat ,emitatorul”, cat si ,receptorul”’ (destina-
tarul). Destinatarul simte placere, care e lipsita de frica, rusinea, vina pentru consecinte,
cum e in situatia cind nu se ofera din suflet.

Emitatorul simte respect pentru propria persoana, care se traieste de fiecare
data, cind observam ca eforturile lui schimba pozitiv viata omului, atitudinea sau
comportamentul sau.

,A oferi din toata inima” inseamna a oferi cu empatie, respect pentru trebuintele
interlocutorului; o actiune ce desavirseste viata partenerului: el simte multumire, e lipsit
de temeri pentru ce i s-a oferit, sporeste sentimentul respectului pentru persoana
proprie a emitatorului; ii apare dorinta de a oferi mereu si in viitor”.

Tehnica comunicarii nonviolente presupune realizarea simultana a doua moduri
de actiune umana:

e A accepta partenerul cu empatie (a manifesta compasiune pentru starile de suflet
ale celuilalt)

Partenerul (Receptorul):

- Observa;

- Simte;

- Are nevoie;

- Doreste acum sa roage.

e Dezvaluire de sine:
Emitatorul (Eu):

- Obsery;

- Simt;

- Am nevoie;

- Doresc acum sa rog.

Metodica comunicarii nonviolente cuprinde patru componente: fapte, sentimente,
trebuinte si rugaminti, care trebuie clar exprimate si primite de la interlocutori.

Studiind motivele care ne instraineaza, ne indeparteaza de la starea noastra
fireasca de compasiune, de bunavointa Marshall B. Rosenberg a identificat niste forme
specifice ale limbajului si comunicarii, care, in viziunea lui, genereaza comportamentul
violent fata de noi insine si unul fata de altul. Pentru a se referi la aceste forme de
comunicare, utilizeaza termenul comunicare ce instréaineaza viata.

Judecétile moralizatoare — care implica incorectitudinea sau ranchiuna
persoanelor care nu actioneaza in concordanta cu valorile noastre.

Forme ale judecatii:

e finvinuirile;
e insultele;

e injosirile;

e etichetarea;
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e criticismul;
e comparatiile;
e diagnozele.

Negarea responsabilitati — aceasta comunicare eclipseaza consgtientizarea
faptului ca purtam raspundere pentru propriile ginduri, sentimente si actiuni.

Procesul de asimilare a metodei si tehnicii de comuncare nonviolenta, de
dezvoltare a competentelor de comunicare nonviolenta presupune sa ne exprimam cu
autenticitate pentru a fi intelesi de ceilalti prin cele patru componente:

e Observ — cum exprimam o observatie;
e Simt— cum exprimam un sentiment;
e Am nevoie — cum exprimam o nevoie;
e Doresc acum sa rog — cum exprimam o cerere.
Prima componenta a comunicarii presupune delimitarea observarii de evaluare.

Tabelul 1. Deosebiri dintre observari si evaluari

Observari ce contin evaluari Observari care nu contin evaluari
Esti prea generos. Cand vad cum imparii toti banii pentru pranz altor persoane, ma
gandesc ca esti prea generos.
Dan este lasator. Dan se pregateste de examene doar in noaptea din ajun.
Victor joaca fotbal slab de tot. Victor nu a marcat nici un gol in 20 de jocuri.

N

Cuvintele ,intotdeauna”, ,niciodata”, ,vreodata”, ,ori de cate ori”, ,oricand” etc.
exprima observatii atunci cand sunt utilizate in urmatoarele moduri: ,,Ori de cate ori I-am
vazut pe Dan la telefon, vorbea cel putin 30 de minute”; ,Nu-mi amintesc ca tu sa-mi fi
scris vreodata”.

Uneori aceste cuvinte au caracter de exagerare. In asemenea cazuri, observarile
sunt combinate cu evaluari: ,Tu intotdeauna esti ocupat”, ,Ea niciodatd nu poate fi
gasita cand este nevoie de dansa’.

Atunci cand aceste cuvinte sunt utilizate in calitate de exagerari, ele deseori
provoaca o reactie de aparare in loc de bunavointa, de compasiune.

Cuvinte ca ,deseori” si ,rareori”. de asemenea, pot contribui la confundarea
observarilor cu evaluarile:

Evaluari Observari
Tu rareori faci ceea ce vreau eu | In ultimele trei cazuri, cand eu initiam vreo activitate, tu ai spus c&
nu vrei sa te implici
El deseori vine la noi El vine la noi cel putin de trei ori pe saptaméana

A doua componentd necesard pentru a ne exprima pe noi insine sunt
sentimentele. Dezvoltandu-ne un vocabular al trairilor sufletesti, care ne-ar permite sa
identificam si sa ne exprimam emotiile clar si concret, putem contacta mai usor cu
ceilalli.

Permitandu-ne noua ingine sa fim vulnerabili, exprimandu-ne senzatiile, putem
rezolva multe conflicte. Confuzie raspandita este utilizarea verbului a simf{i fara a
exprima, de fapt, un sentiment, o emotie, o stare psihica.
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Spre exemplu, In fraza ,Eu simt c& nu am incheiat o afacere echitabild™

X .

cuvintele

,€U simt” ar putea fi inlocuite cu mai multa exactitate prin cuvintele ,eu cred”.
Urmatoarele liste de cuvinte au fost intocmite pentru a ajuta sa dezvoltam

capacitatea de a exprima emotiile/sentimentele/starile psihice si de a descrie in mod

clar un intreg spectru de stari emotionale.

Tabelul 2. Sentimente si emotii cand nevoile noastre nu ne sunt satisfacute

ENERVARE NERVOZITATE ANTIPATIE DISCONFORT
amar agitat dispret agitat
taios infuriat dezgustat alarmat
exasperat furios antipatic deranjat
frustrat iritat repulsie perturbat
Morocanos indignat JENA socat
nerabdator scarbit rusinat surprins
iritabil deranjat vinovat tulburat
sfios incomod
CONFUZIE DURERE FRICA TRISTETE
uimit agonie infricosat deprimat
dezorientat devastat temator descurajat
ametit jale suferind dezamagit
sovaitor ranit inspaimantat abatut
pierdut singuratic sovaitor consternat
intrigat mizerabil panicat sumbru
nedumerit plin de regret paralizat melancolic
nelamurit remuscari speriat disperat
derutat incordat nefericit
sfasiat ingrozit mizerabil
uluit ingrijorat
VULNERABIL DORINTA STRES/ ABSENTA
fragil invidios OBOSEALA apatic
precaut gelos extenuat plictisit
neajutorat (cu) dor epuizat indepartat
nesigur dornic coplesit zapacit
béanuitor nelinistit indiferent
rezervat somnoros amortit
sensibil uzat dezinteresat
delicat retras
Tabelul 3. Sentimente si emotii cand nevoile noastre ne sunt satisfacute
AFECTIUNE PACE INTERES | ODIHNA RECUNOSTINTA BUCURIE
milos calm absorbit alert apreciativ vioi, amuzat
prietenos confortabil constient energizat miscat inspirit, energic
iubitor centrat curios revigorat atins incurajat, excitat,
induiosat linistit fermecat proaspat SPERANTA entuziast
tandru multumit angajat intinerit incurajat fericit, vesel
calduros implinit fascinat relaxat in asteptare recunoscator
relaxat intrigat reinnoit optimist increzator
usurat vrajit puternic revigorat
satisfacut stimulat motivate, optimist,
inspirat multumit,
incantat
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A treia componenta a comunicarii nonviolente presupune constientizarea cauzei
trairilor noastre sufletesti, a ne exprima pornind de la nevoile noastre, este 0 metoda de
a comunica pornind de la viata.

Comunicarea nonviolenta ne face sa constientizam faptul ca actiunile altor
persoane, precum si spusele lor, pot fi stimuli, dar niciodata cauze ale trairilor noastre
sufletesti.

Ne convingem ca emaitiile rezulta din:

e modul in care reactionam la actiunile sau vorbele altor persoane;
e necesitatile si asteptarile noastre la acel moment.

Prin cea de-a treia componenta, suntem condusi spre acceptarea
responsabilitatii pentru ceea ce facem, astfel incat sa generam propriile noastre
sentimente si emaitii.

Tabelul 4. Nevoi si valori umane generale

STARE DE BINE / | SUBZISTENTA/ SIGURANTA / ODIHNA / RECREERE /
PACE SANATATE SECURITATE DISTRACTIE

abundenta / infloritoare | confort acceptare,

exercitiu fizic incredere apreciere, recunostinta

alimente, nutritie siguranta emotionala constientizare

hrana, adapost familiaritate echilibru, frumusete

odihna, somn ordine, structura usurare, calm

durabilitate predictibilitate umor, miscare

sprijin / ajutor protectie de vatamari joaca, relaxare

bunastare stabilitate intinerire, simplitate

vitalitate, energie credinta spatiu, liniste
CONECTARE / DRAGOSTE / EMPATIE / INTELEGERE | COMUNITATE /
DRAGOSTE INGRIJIREA constientizare, claritate, APARTENENTA

afectiune, caldura acceptare, confirmare, cooperare, tovarasie

frumusete considerare, comunicare | generozitate

apropiere, atingere auzire (a fi auzit) includere

companie stiut (a fi stiut) inter- dependenta

compasiune, bunatate prezenta, ascultare armonie

intimitate, conexiune respect, egalitate ospitalitate,

sexuala receptivitate, deschidere mutualitate, reciprocitate

recunoastere / recunoastere parteneriat, relatie

importanta, grija vazut (a fi vazut) participare

respect, onorare sensibilitate sprijin, solidaritate

valorizare, pretuire incredere, de nadejde

transparenta, sinceritate

AUTO- AUTONOMIE / CREATIVITATE / JOACA | SCOP/CONTRIBUTIE
EXPRIMARE / AUTENTICITATE aventura apreciere, recunostinta
BUCURIE alegere, claritate descoperire realizare, productivitate

congruenta initiativa celebrare, comemorare

consistenta, continuitate | inovatie eficacitate, eficienta

libertate, onestitate inspiratie excelenta

independenta mister crestere, invatare,

integritate pasiune stima de sine

putere, imputernicire provocare abilitate, maiestrie

auto-responsabilizare spontaneitate
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Cand cineva ne transmite un mesaj negativ — verbal sau nonverbal — noi
dispunem de patru optiuni pentru a-l primi:

1. A accepta acest mesaj drept personal, auzind in el critici si invinuiri. Alegand sa
receptionam acest mesaj drept personal, am putea reactiona in felul urmator:
,Vai, ar fi trebuit sa fiu intr-adevar mai atent!”. Astfel noi acceptam judecata
cuiva si ne acuzam pe noi insine. Atunci cand pledam pentru aceasta optiune, o
facem din contul respectului nostru de sine si ne va costa scump, deoarece ea
ne inclina spre sentimentul de vinovatie, rusine si spre depresie.

2. A acuza vorbitorul, atunci cand receptionam mesajele altor persoane in acest
mod, avem ocazia sa simtim mare suparare.

3. Sa orientam lumina consgtiintei asupra necesitatilor si propriilor trairi sufletesti.
Concentrindu-ne atentia asupra propriilor sentimente si necesitati, infelegem ca
emotiile curente, senzatia ca sintem lezati derivd din necesitatea ca eforturile
noastre sa fie recunoscute.

4. A ne indrepta gandurile asupra emotiilor si necesitatilor altei persoane, pe care
ea le-a exprimat la moment. De exemplu, am putea intreba: ,Te sim{i ranit,
deoarece nu sunt luate in considerare preferintele tale, iat tu ai nevoie de acest
lucru?”.
in acest caz, in loc s& invinuim alte persoane pentru senzatiile noastre, noi

acceptam responsabilitatea prin faptul ca sintem congstienti de propriile noastre
necesitati, dorinte, expectatii, valori sau ganduri.

A patra componentd a comunicdrii nonviolente — formularea corectd a
rugamintilor.

Efortul de exprimare a observatiei, a starilor si nevoilor este asemanator cu ceea
ce facem prin autoempatie, chiar daca selectam ce ii spunem celuilalt si exprimam
intreaga paleta pe care o abordam prin autoempatie. Exprimarea cererii este specifica,
este importanta deoarece cererea va intia dialogul.

In primul rand, noi exprimam ceea ce cerem, si nu cee ce nu cerem. Nu face sa
utilizam expresii de genul: nu face, nu trebuie. Deseori ne confruntam cu doua
probleme, atunci cind cerintele sint exprimate prin cuvinte care contin o negatie: 1.
Oamenii se simt dezorientati privitor la ceea ce a fost cerut cu adevarat; 2. Cerintele
negative pot provoca rezistenta.

Dupa ce ne-am exprimat deschis si am obf{inut intelegerea pe care am dorit-o,
noi deseori sintem nerabdatori sa aflam reactia altor oameni la cele spuse. De obicei,
sinceritatea pe care am dori s-o obtinem vine pe una din urmatoarele trei cai:

e Cateodata dorim sa cunoastem emotiile/sentimentele generate prin ceea ce am
spus si motivele acelor trairi sufletesti. Am putea cere acest lucru, adresind
intrebarea: ,As vrea sa stiu ce simti in legatura cu ceea ce am spus eu si cauzele
emotiilor pe care le traiesti acum”.

e Uneori vrem sa cunoastem gindurile interlocutorilor vis-a-vis de spusele noastre.
in aceste cazuri este important sa specificam care din gandurile lor am dori sa ni
le impartagseasca. Spre exemplu, am putea ruga: ,As vrea sa-mi spui daca crezi
ca propunerea mea se va incununa de succes; daca nu — ce crezi ca ar putea
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impiedica succesul ei”: in loc sa formulam simplu: ,As vrea sa-mi spui ce crezi in
legatura cu ceea ce am zis eu”. Atunci cand nu specificam ce ganduri asteptam
de la cealalta persoana, ea ne-ar putea da amanunte care nu ne intereseaza.
e Alteori am vrea sa stim daca persoana doreste sa intreprinda vreo actiune din
cele recomandate de noi. Cerinta noastra ar putea suna astfel: ,As vrea sa-mi
spui daca doresti sa amanam intalnirea noastra pentru saptamana viitoare”.
Comunicarea nonviolenta ne invata sa fim constienti de forma specifica a
sinceritatii pe care o cerem de la interlocutorii nostri si sa exprimam aceasta cerinta intr-
un limbaj concret.

Formulénd rugaminti fata de un grup

Cand ne adresam unui grup, este foarte important sa constientizam tipul de
intelegere sau sinceritate pe care vrem sa-l obtinem de la acest grup, dupa ce ne-am
exprimat propriile ganduri. Atunci cand nu am clarificat raspunsul dorit, riscam sa initiem
niste conversatii contraproductive, care se sfarsesc prin a nu satisface cerintele
nimanui.

Rugéaminte versus poruncé

Cererile sunt intelese drept porunci atunci cand persoanele carora le sunt
adresate considera ca vor fi acuzate sau pedepsite in caz de neindeplinire a lor. Cand
oamenii ne aud poruncind ceva, ei vad numai doua optiuni: a se supune sau a protesta.
in fiecare din aceste cazuri, persoana care inainteazi cerinta este consideratd
autoritara, poruncitoare, fapt care diminueaza capacitatea ascultatorului de a raspunde
intelegator la cerintele ei. Cu cat mai mult am finvinuit, acuzat, pedepsit in trecut
persoanele care n-au raspuns rugamintilor noastre, cu atat mai mare este probabilitatea
ca in prezent rugamintile vor fi interpretate drept porunci. De asemenea, noi platim si
pentru aplicarea unor astfel de tactici de catre alti oameni. Pe cat oamenii din viata
noastra au fost acuzati, pedepsiti sau obligati sa se simta vinovati pentru neindeplinirea
cerintelor altora, pe atat ei vor duce in spate aceasta greutate in fiecare relatie noua,
intrezarind n orice rugaminte o porunca.

Critetii privind formularea rugamintilor:

e rugaminte/cerere este concreta;

e rugaminte/cerere este exprimata intr-un limbaj pozitiv;

e rugaminte/cerere este realista si realizabila (din punctul nostru de vedere);

e rugaminte/cerere este cva care se face ,pas cu pas”;

e rugaminte/cerere se exprima in aici si acum;

e rugaminte/cerere este negociabila.

Definirea obiectivului cand formuldm rugaminti

Cand exprimam cerinte, trebuie sa constientizam scopul pe care il urmarim.
Daca scopul nostru consta in a schimba oamenii sau comportamentul lor, sau in a
insista asupra pozitiei noastre, atunci comunicarea nonviolentd nu este instrumentul
potrivit. Procesul comunicarii nonviolente este destinat pentru persoanele care asteapta
de la altii sa le raspunda la cereri si sa se schimbe, dar numai in cazul in care acestia ar
face-o cu bunavointa si in mod empatic.
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Obiectivul comunicarii nonviolente este de a stabili o relatie bazata pe sincertitate
si empatie. Atunci cand altii se conving ca scopul nostru principal tine de calitatea
relatiei si ca dorim ca aceasta relatie sa satisfaca necesitatile tuturor, in acest caz ei se
pot convinge si de faptul ca cererile noastre sunt rugaminti, si nu niste porunci
camuflate. Este dificil de mentinut permanent constientizarea acestui obiectiv, mai ales
printre parinti, educatori, manageri, pedagogi, a caror activitate {ine de domeniul
influentarii altor oameni in scopul obtinerii unor rezultate de comportament.

Atunci cand inaintam o cerere, este, de asemenea, util sa ne exploram propriile
minti, pentru a exclude considerentele de genul celor ce urmeaza, care in mod automat
transforma aceste cerinte in porunci: el ar trebui sa deretice in camera sa; ea este
obligaté sa faca ce-i voi cere eu; eu merit sa primesc un adaos la salariu; eu am tot
dreptul sa-i retin dupa lectii; eu am dreptul la mai mult timp liber.

Atunci cand ne exprimam cererile sau necesitatile in asemenea forma, suntem
pur si simplu obligati sa-i condamnam pe altii in cazul in care ei nu vor face ceea ce am
pretins. In fiecare moment de relatie avem de ales intre: a ticea si a rdmine in aceasta
liniste pentru a oferi empatie; a ne exprima, a-l asculta pe celalalt. Oricare ar fi alegerea
noastra, o facem in intentia de a avea grija de relatia cu ceea ce este vital in noi, in
celalalt si intre noi.

Daca suntem concentrati asupra acestei intentii, avem mai multe sanse sa gasim
cuvintele de a spune ceea ce traim, respectind ceea ce traieste celalalt. Avand in minte
aceasta intentie, putem sa ne clarificam responsabilitatea.

Suntem resposabili: intentiei cu care ne exprimam; manierei in care ne
exprimam, coerenta sau nu cu intentia noastra; manierei in care il receptam si il
ascultdm pe celdlalt. in schimb nu avem responsabilitatea stérilor celuilalt si felului Tn
care recepteaza ceea ce ii spunem.

Procesul comunicarii nonviolente este in slujba intentiei noastre in cei trei timpi ai
dialogului: a clarifica ceea ce se intdampla in noi, a ne exprima si a-l asculta pe celalalt.

Exersarea comunicarii nonviolente ne transforma intr-un interpret al propriei vieti
care va poseda un plus de constiinta, de sensibilitate si competentd. Comunicarea
nonviolenta va permite sa va interpretati propria partitura in propriul vostru stil. Dar, va
trebui de fiecare data sa va compuneti muzica impreuna cu alti muzicieni care vor fi
imprevizibili i care vor avea libertatea propriilor lor replici.
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