,conversatii cruciale”

G. Scott Purcell




Introducere

» Introducere Scott;

» Presedinte si COO la Professional Credit Service,
Eugene, Oregon, SUA

» Scopul venirii In Moldova—Invest Credit

» Email: Spurcell@professionalcredit.com

» Copyright: informatia prezentata se bazeaza pe
lucrarile lui Kerry Patterson, Joseph Grenny, Ron
McMillan, Al Switzler (Crucial Conversations and
Influencer)




Conversatii Cruciale

» Ce iInseamna o Conversatie Cruciala?
- Atunci cand mizele sunt inalte (probleme importante)
- Emotiile sunt puternice
- Exista divergente de opinii
» 3 modalitati de a face fata situatiei:
- Evitarea
- A confrunta situatia, dar a nu face fata
> A confrunta situatia, si a face fata bine




Conversatii Cruciale

» Sansele nu ne avantajeaza din punct de vedere
fiziologic (din cauza opiniilor divergente si a
emotiilor puternice):

- Adrenalina face ca sangele sa se miste spre grupurile

mari de muschi pentru a ne ajuta sa fugim sau sa
confruntam pericolul

- Lobul frontal al creierului este lipsit de alimentare
suficienta cu sange, dandu-se prioritate alimentarii cu
sange a creierului “reptilian”

» Tipuri de relatii/conversatii:
Persoane iubite
Colegi de serviciu

Membri din grupuri sociale (biserica, cluburi etc)
Vecini

o

o

o




Conversatii Cruciale

» Beneficiile Tnvatarii tehnicilor de gestionare a
unor asemenea situatii:

Ne Tmbunatatim sanatatea

Ne Tmbunatatim rezultatele financiare si cele de la

locul de munca

Companiile ce practica aceste tehnici raspund de 5
ori mai repede la dificultatile financiare

Relatii interumane mai bune
Un grad mai mare de influenta

(o)

O

(o)

(@)

(o)




Conversatii Cruciale

» Ce impact pot avea aceste tehnici asupra ta?

> Sunt bazate pe cercetari stiintifice (cauze si efecte
observate)

> Aceste tehnici pot fi invatate
- Aceste tehnici pot fi repetate/imitate




Devenind un expert
In Conversatii Cruciale

» CC se bazeaza pe respect

» Alegerea Nebunului: Sa crezi ca e vorba de o
alegere de tip ,sau/sau’:
> Sau Ramai Tacut si Tngadui ca ceva rau sa se
intample,
> Sau Deschizi Gura si esti ,sincer” si comiti o
greseala enorma si poate chiar iti pierzi cariera
» CC Imbratiseaza o gandire de tip “si/si".
ldeea este urmatoarea: ,Cum pot fi in acelasi
timp 100% onest si 100% respectuos?”




Devenind un expert
In Conversatii Cruciale

» Libera circulatie a informatiei relevante:
> Deschis si onest 1n a exprima opiniile
- Impdartasirea emotiilor
- Formularea teoriilor
» Dialogul=0 libera circulatie a sensului intre
doua sau mai multe persoane




Devenind un expert
In Conversatii Cruciale

» ,Bazinul Intelesurilor Comune” ajuta in 2
privinte:
> Mareste 1Q-ul grupului —cu cat mai larg e ,bazinul”
cu atat mai intelepte sunt deciziile luate.
> Intrucat este impartdsit de toti — oamenii vor
actiona cu mai multa tragere de inima odata ce se
ia o0 decizie.

» Abilitatile de a dialoga eficient pot fi invatate




Incepe cu Inima

v ‘Deschide-ti gura cand esti manios si vei
pronunta cel mai bun discurs pe care il vei
regreta toata viata” - Ambrose Beirce

» Cel mai bun Dialog “lucreaza mai intai pentru
mine, apoi pentru noi.”

» Motivatia trebuie sa fie corecta — apoi trebuie
sa ramai focusat, orice nu s-ar intampla.
Focusarea este mentinuta in 2 moduri:

> Tine-te strans de obiectivul pe care vrei sa-I atingi

> Nu fa greseala Alegerii Nebunului (gandirea de tip
sau-sau)

» Exista 4 tipuri de personalitati de baza
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Incepe cu Inima

» Ce doresc eu cu adevarat pentru mine
Insumi?

» Ce doresc cu adevarat pentru altii?

» Ce doresc cu adevarat in ce priveste relatia?

» Urmatoarea intrebare — Cum m-as comporta
daca as dori cu adevarat aceste rezultate?

» Punand aceste intrebari realizezi 2 lucruri:
- Iti aminteste despre obiectivul tau

- De fapt chiar aceasta va intensifica alimentarea cu
sange a lobului frontal al creierului, ceea ce va
inversa efectele negative ale fiziologiei/chimiei
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Incepe cu Inima

» Refuza Alegerea Nebunului

» Este vorba de “SI”

» Gandeste-te la ce tu doresti de fapt

» Gandeste-te la ce tu nu doresti de fapt

» Foloseste “SI” pentru a conecta aceste doua
lucruri; aceasta va pune creierul tau Tn miscare

» Exemple:

- Exista vreo modalitate sa-i comunici colegului tau
ingrijorarile tale reale $lI sa nu-| insulti sau ofensezi?
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Incepe cu Inima

» Alte exemple:

» Exista vreo modalitate sa vorbesti cu vecinii
despre comportamentul lor deranjant $l sa nu
pari arogant sau egoist?

» Exista vreo modalitate sa vorbesti cu
persoana iubita despre cum va cheltuiti banii
Sl sa nu intrati intr-un conflict?
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Sa observam cand Siguranta
se afla la Risc

» FRICA: ne motiveaza atat la violenta, cat si la
tacere

» Cum arata Frica lor fata de tine:
> Te iau peste picior
> Te insulta
> Te coplesesc cu argumente agresive
» Trebuie sa prinzi momentul Tnainte sa-ti creasca
adrenalina in sange si sa poti sa te reculegi si sa
ramai bland — obiectivul (si e un obiectiv greu)
este sa-ti antrenezi creierul sa inteleaga ca frica
lor este semnul ca ei nu se simt in siguranta — iar
scopul tau este sa creezi o atmosfera de siguranta
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Sa observam cand Siguranta
se afla la Risc

» Sarcasmul este o forma de Tacere

» Cand exista Siguranta poti discuta despre
orice!

15



Crearea Sigurantei

» Cand altii apeleaza la Violenta sau Tacere, fa
un pas napoi In conversatie si creeaza
siguranta.

» Determina care conditie a Sigurantei se afla la
risc:
> Scopul Comun. Cred ceilalti ca iti pasa de

obiectivele lor Tn aceasta conversatie? Au ei
incredere in motivatia ta?

- Respect Reciproc. Cred ceilalti ca 1i respecti?
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Crearea Sigurantei

» Respectul este ca aerul. Atata timp cat exista,
nimeni nu se gandeste la el. Daca acesta
lipseste, oamenii se gandesc numai la asta.

» Cum sa-i respecti pe oamenii pe care nu-i
respecti?
- Onoreaza si tine cont ca si interlocutorul este o
fiinta cu demnitate umana.

> Nu te axa pe ceea ce va face diferiti - cauta sa vezi
ce aveti in comun.

- Arata-le simpatia sau empatia
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Crearea Sigurantei

» Ce trebuie sa faci de fapt:
- Sa-ti ceri iertare
> Sa creezi un contrast
> Sa creezi un scop comun
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Apologize When Appropriate

» Cand ai facut o greseala care a ranit pe altii,
incepe cu o cerere de iertare.

» Cerere de iertare = o afirmatie care exprima
sincer parerea ta de rau pentru rolul pe care
|-ai avut Tn provocarea sau In neprevenirea
unei dureri sau dificultati pentru altii.

» Inseamna sd renunti la a-ti salva fata
(imaginea), a fi mereu corect, sau a castiga.

» Jertfindu-ti putin din ego-ul tau prin
recunoasterea greselii tale vei obtine ceva

mult mai valoros — un dialog deschis
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Creeaza Contrast pentru a inlatura
neclaritatile

» O propozitie Negare/Afirmare:

- Adreseaza ingrijorarile interlocutorului ca nu le
porti respect sau ca ai un scop rau (partea negarii
din propozitie)

- Confirma respectul pe care il porti si clarifica scopul
tau real (partea afirmarii din propozitie)

» “Ultimul lucru pe care I-am avut in gand a
fost sa intentionez sa-ti comunic ca nu pun
pret pe munca ta. Cred ca munca ta a fost

de-a dreptul impresionanta.”
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Creeaza Contrast pentru a inlatura
neclaritatile

» Partea negarii este mai importanta — pentru
ca adreseaza neclaritatea care a pus siguranta
la risc.

» A crea un contrast nu este identic cu a-ti cere
iertare. Prin aceasta nu diluezi mesajul tau.

» Contrastarea ofera un context si 0
proportionalitate (oamenii deseori
exagereaza proportiile unor cuvinte)
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Creeaza Contrast pentru a inlatura
neclaritatile

4

“Da-mi voie sa pun lucrurile din perspectiva
corecta. Nu vreau sa crezi ca nu sunt
satisfacut cu calitatea muncii tale. Vreau sa
continudm sa lucram Tmpreunad. Intr-adevar
cred ca faci o treaba buna. Este vorba doar de
aspectul punctualitatii, si as vrea sa lucrezi
anume asupra acestui domeniu. Daca vei
atrage atentie asupra acestui aspect, atunci
nu mai exista alte probleme.”
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Creeaza un Scop Comun

» Cea mai buna practica in dialogare este sa
folosesti 4 tehnici pentru a crea un Scop Comun

» Angajeaza-te sa cauti un Scop Comun

“Mi se pare ca fiecare din noi incearca sa forteze
punctul sau de vedere asupra celuilalt. Ma angajez sa
continuam aceasta discutie pana cand vom ajunge la
0 solutie comuna care ne va multumi pe ambii.”

» Recunoaste Scopul din spatele strategiei

> Eu vreau sa mergem la un film in oras. Sotia spune sa
ramanem acasa si sa ne relaxam. Am ajuns n impas.
Solutia - intreabd “De ce?”.

Separand strategia de scop descoperim noi optiuni.
Axeaza-te pe scopul real.
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Creeaza un Scop Comun

» Inventeaza un Scop Comun

> Cauta un scop mai ,inalt” si pe un termen mai
indelungat

» Fa un Brainstorming pentru a identifica noile
strategii

» Nu tinti spre perfectiune—Tinteste sa
progresezi in privinta acestor tehnici.
Incetineste procesul si priveste-te cum devii
tot mai bun in aceasta privinta pe parcursul
timpului.
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Cum sa ramai in dialog cand esti
Ranit, Manios, Speriat

» Afirmatia nr.1 — Altii nu pot forta emotiile
asupra ta — tu le alegi. Altii nu te pot mania,
speria, enerva sau insulta - este alegerea ta.

» Afirmatia nr.2 - Odata ce emotiile te-au
coplesit, ai 2 optiuni: Actionezi asupra lor sau
ele actioneaza asupra ta (fie le stapanesti sau
devii ostaticul lor).
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Cum sa ramai in dialog cand esti
Ranit, Manios, Speriat

» Modul nostru simplu de a intelege lucrurile:

SIMTI CEVA (esti ranit-ingrijorat), apoi ACTIONEZI
(tacere, violenta)

» Oamenii de stiinta au descoperit ca mai exista
Inca un pas intermediar

» Calea catre Actiune:

Vezi/Auzi—Iti spui o istorioard—Simti—Actionezi

» Istorioarele sunt felul in care creierul nostru 1si
explica de ce, cum si ce.

» Istorioarele determina daca ceea ce simtim e
bine sau rau.
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Cum sa ramai in dialog cand esti
Ranit, Manios, Speriat

» Capacitatea creierului nostru de a comenta
evenimentele prin istorioare este extrem de rapida
— noi nici nu ne dam seama ca o facem.

» 3 Istorioare “Intelepte”:
> Istorioare in care sunt Victima — Nu e vina mea.
o Istorioare cu Dusmani — E numai vina ta.
- |storioare de Deznadejde — Nu mai pot face nimic in
privinta asta.
» De ce noi ne spunem istorioare intelepte:
- Ar putea intr-adevar sa exprime realitatea

> Ar putea sa ne autoscuzam si sa scapam de
responsabilitate

> Sa ne previna din a recunoaste propria noastra
_compromitere morala.
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Compromiteri morale frecvente

» Credinta ca ar trebui sa ajuti pe cineva, dar
hu-Il ajuti.

» Credinta ca ar trebui sa-ti ceri scuze, dar nu
o faci.

» Credinta ca ar trebui sa-ti tii un angajament,
dar nu o faci.

» Sa vezi problema cu un plan si sa crezi ca ar
trebui sa-ti expui parerea, dar nu o faci.

» Sa stii ca detii o informatie de care altii au
nevoie, dar sa o pastrezi doar pentru tine.
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Cum sa ne spunem istorioare
adevarate?

» Sa transformi Victimele in Actori
- Ma prefac eu ca nu-mi vad propria vina in aceasta
situatie?
» Sa transformi Dusmanii in Fiinte Umane
> De ce ar face asa ceva un om rezonabil?
» Sa transformi Deznadejdea 1in Abilitate

- Ce doresc eu cu adevarat pentru mine? Pentru altii?
Pentru relatia mea?

» Ce as face chiar acum, daca as dori sa vad
aceste rezultate?
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Sa vorbim convingator, nu rautacios

» 5 Tehnici pentru a vorbi chiar si despre cele
mai sensibile subiecte. Cei 5I.

1. Impartaseste faptele si dovezile tale.
Impdrtaseste istorioara ta.

ntreaba opinia celor din jur.

mpartaseste gandurile tale tentativ

ncurajeaza testarea

N

N

N

2
3
4
5
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Impartaseste Faptele/Dovezile

» Faptele nu creeaza controverse
» Faptele sunt cele mai convingatoare

» Care afirmatii vi se par mai convingatoare?
> “Vreau sa nu ma mai hartuiesti sexual!”, sau

> “Atunci cand vorbesti cu mine, ochii tai se misca de
sus in jos in loc sa ma priveasca in fata. Si uneori 1ti
pui mana pe umarul meu.”

» Faptele sunt cel mai putin jignitoare

» Faptele servesc drept temelie pentru orice
discutie delicata
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Allenbaugh Coaching System®©
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Impdértaseste istorioara ta

» Pentru ce s-o impartasesti?
- Faptele spuse individual s-ar putea sa nu creeze

lantul logic pe care vrei sa-|

comunicil.

> Cealalta persoana s-ar putea sa nu inteleaga

severitatea implicatiilor.

- Este nevoie atat de indrazneala, cat si de smerenie
» Fii atent la eventuale probleme de mentinere

a sigurantei
» Creeaza Contraste (O pro

nozitie de negare a

fricii lor, apoi o propozitie de afirmare a

sigurantei lor) — dar nu d
mesajului

ilua gravitatea
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Intreaba opinia altora

» Cauta sa ai ca scop sa mentii discutia in
,Bazinul Intelesurilor Comune’
» Incurajeaza-i sa impartaseasca si ei:
- Faptele/dovezile lor
> Istorioarele lor
> Sentimentele lor

» Asculta cu atentie si fii gata sa abandonezi
sau sa remodelezi istorioara ta odata ce tot
mai multa informatie se acumuleaza n
,Bazinul Intelesurilor Comune’
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Impartaseste gandurile tale tentativ

» A vorbi cu tentativ nu Thseamna slabiciune de
caracter

» Incerci sa adaugi cunostinte in ,bazin”—nu sa
fortezi opinia ta asupra altora

» Cu cat mai mult iti fortezi ideile, cu atat mai
mult le vor respinge ceilalti

» Daca vorbesti in acest fel, iti MARESTI
influenta

» Este aceasta manipulare? NU — daca scopul
tau este intr-adevar sa largesti ,bazinul® — sa
Incurajezi dialogu
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Impartaseste gandurile tale tentativ

» Prea moale: “Probabil suna cam stupid, dar...”

» Prea dur: “Cum de ti-ai permis sa ne

jacmanesti?”

» Tocmai potrivit: “Incepe sa se creeze impresia
ca ei aceasta acasa pentru uzul tau personal.
Este adevarat?”

» “Realitatea este cd” schimb-o pe “In opinia

Mmeda

» “Toata lumea stie ca” schimb-o pe "Am vorbit
cu trei furnizori de-ai nostri care cred ca”
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Incurajeaza testarea

» Scopul tau este sa comunici in asa un fel Tncat
oricat de controversate nu ar fi ideile lor, tu sa
ai sansa sa le asculti.

» Invita interlocutorii sa exprime opinii contrare.

» Daca apeleaza la Tacere, spune, “Ce-ar fi daca
opusul ar fi adevarat?”

» Fa aceasta pana cand motivul tau devine
evident.
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Intrebari

» Noi suntem aici pentru a va sluji:
> Intrebari despre informatia prezentata?
> Alte Tntrebari?
> Intrebari despre Invest-Credit?

38



	„Conversații cruciale”
	Introducere
	Conversații Cruciale
	Conversații Cruciale
	Conversații Cruciale
	Conversații Cruciale
	Devenind un expert �în Conversații Cruciale
	Devenind un expert �în Conversații Cruciale
	Devenind un expert �în Conversații Cruciale
	Începe cu Inima
	Începe cu Inima
	Începe cu Inima
	Începe cu Inima
	Să observăm când Siguranța �se află la Risc
	Să observăm când Siguranța �se află la Risc
	Crearea Siguranței
	Crearea Siguranței
	Crearea Siguranței
	Apologize When Appropriate
	Creează Contrast pentru a înlătura neclaritățile
	Creează Contrast pentru a înlătura neclaritățile
	Creează Contrast pentru a înlătura neclaritățile
	Creează un Scop Comun
	Creează un Scop Comun
	Cum să rămâi în dialog când ești Rănit, Mânios, Speriat
	Cum să rămâi în dialog când ești Rănit, Mânios, Speriat
	Cum să rămâi în dialog când ești Rănit, Mânios, Speriat
	Compromiteri morale frecvente
	Cum să ne spunem istorioare adevărate?
	Să vorbim convingător, nu răutăcios
	Împărtășește Faptele/Dovezile
	Slide Number 32
	Împărtășește istorioara ta
	Întreabă opinia altora
	Împărtășește gândurile tale tentativ
	Împărtășește gândurile tale tentativ
	Încurajează testarea
	Întrebări

