A DIALOGA INSEAMNA A ALEGE

» Alegerea instrumentului potrivit

Informatiile privitoare la fiecare instrument au fost date in capitolele precedente. Ceea ce dorim
acum e sd va antrendm sa operati o alegere judicioasa tinand seama de realitatea din momentul

dialogului.

Utilizare

Instrumentul de dialog

Exprimarea
sentimentelor
si gandurilor

A exterioriza
A exprima senzatii, sentimente,
convingeri personale

A ruga
A adresa o rugaminte cu titlu
personal (placere, serviciu,

in mai multi

ajutor)
Infruntarea A explora A rezolva
problemelor A face impreuna inventarul A alege o problema, a gasi si

grupelor de probleme (sau al
centrelor de interes) si a
legaturilor dintre ele

aplica solutia impreuna

Suscitarea A convinge A facilita
adeziunii A-1 face pe celalalt sa adere la A-lincuraja, a-1 ajuta pe
viziune mea, la realizarea mea, | celalalt sa-si realizeze dorinta
starnindu-i dorinta
Tnvingerea A intiri A intimida
Tmpotrivirilor A-1 constrange pe celalalt A-1 constrange pe celalalt

invocand necesitatea

starnindu-i teama

Cele opt instrumente
de dialog: recapitulare

Tabelul de mai sus pune in evidentd granifa dintre primele patru si ultimele patru

instrumente:

e exteriorizarea, rugamintea, explorarea si rezolvarea sunt instrumente “pasnice”,
care respecta libertatea si stimuleaza creativitatea celuilalt;

e convingerea, facilitarea (in sensul ei tare), intéirirea si intimidarea sunt instrumente
“agresive”, care orienteaza spre o anumitd realizare sau o impun si care indragesc
creativitatea celuilalt.

Cele patru instrumente pasnice fac posibila tratarea tuturor situatiilor reale, cu conditia sa
se renunte la presiuni, ceea ce nu e prea usor, deoarece nu suntem suficient de preocupati de
celalalt, credem ca noi detinem adevarul etc.

Exemplul urmator tonalitatea proprie fiecarui instrument asa cum reiese ea din felul in
care le foloseste Delphine pentru a merge sa vada, impreund cu sora ei Sophie, filmul care o
intereseazd (cele doud surori au hotarat s meargd la cinema asta-seard, dar n-au ales incd

filmul).



Exemplul Delphinei
Specificitatea instrumentelor

Exteriorizare : “Stii, Sophie, tare m-ag duce sa vad filmul Vizitatorii pentru ca simt nevoia sa
ma destind”.

Cerere : “Sophie, vrei sa-mi faci placerea sa mergem sa vedem cdt mai repede Vizitatorii?”.
Explorare : “la zi, ai idee ce filme ar fi de vazut?”.

Rezolvare : “Ei, ce facem asta-seara?” (manierd familiara de a exprima scopul) sau “Am
putea merge sa vedem Vizitatorii” (solutie).

Convingere : “Sophie, hai sa mergem sa vedem Vizitatorii, e moment de destindere
formidabil, cu o serie de gaguri unul mai nostim ca altul”.

Facilitare : “Vizitatorii ruleaza la ora 19 la doi pasi de noi”.

intirire : “Filmul Vizitatorii a iesit pe piatd, trebuie neapdrat sd-l vedem”.

Intimidare : “Uite ce Sophie, de data asta eu hotardsc. Ne intdlnim la sapte fara zece la
Lincoln sa vedem Vizitatorii”.

» Definiti-va obiectivul

Pentru a alege instrumentul potrivit, important e sa stim clar ce vrem sa obtinem la capatul
dialogului. Vom trece asadar rapid in revista principiile de definire a obiectivului;
La originea oricarui dialog, exista o intentie, adica o idee, chiar pufin constientizata,
chiar vaga, de a fi, de a face, de a obtine, de a evita etc.
Se pune prin urmare problema de a transforma ori de cate ori puteti, infenfia vaga in
obiectiv precis, si asta raspunzand la doua intrebari:
e unde vreti sa ajungeti la capatul dialogului? ceea ce defineste scopul
dumneavoastra;
e si pentru ce? Ceea ce defineste proiectul dumneavoastra (sau subproiectul, in cazul
unei realizari complexe).

De exemplu, pentru Juliette in legatura cu dialogul ei cu Olivier:
e Scop : sa obtina acordul lui Olivier pentru a merge la concertul trupei Bratsch;
e Proiect : sa ne destindem disear3.

Cunoasterea scopului va permite sa va centrati energia si dialogul si va impiedica sa
cadeti 1n subiectivitate (amestec de dorinte si de temeri care clocotesc in fiecare din noi). Ea va
da de asemenea un reper pentru a putea evalua in orice moment progresul pe care l-ati facut in
dialog, si pentru a-l reorienta daca e cazul.

Cunoasterea proiectului sau a subproiectului avut in vedere va permite sa va modificati
scopul pe parcursul dialogului, daca e necesar.

In acelasi exemplu, in cazul in care Olivier nu s-ar arita suficient de motivat pentru
concertul trupei Bratsch, Juliette se va orienta cdtre un alt mijloc de destindere, deoarece
proiectul ei nu se limiteaza la aceasta unica formula.

Definirea atat a scopului, cét si a proiectului este importanta pentru a sti daca acesta din
urma nu este decat o solutie printre altele, sau daca tineti la el in mod exclusiv.



Definirea obiectivului pentru dialog

sa va centrati
Scop < . .
sa va evaluati progresele
Intentie——> Obiectiv Proiect———> flexibilitate

Gestionarea subiectivitatii

Scopul si proiectul (sau subproiectul) privesc in primul rand relatia cu celalalt sau
realizarea unui obiectiv. Amandoud sunt actiuni sau hotarari de actiune. Fiecare trebuie definit
complet si concret printr-o faza scurta si formulata pozitiv (vezi exemplul cu Delphine).

In mod fundamental, obiectivul trebuie si fie potrivit cu persoana dumneavoastra si cu
conditiile exterioare:

e trebuie sa fie ambitios : el reprezinta intr-adevar ceea ce doriti sau ceea ce va convine;

e trebuie sa fie rezonabil : ar trebui sa aveti toate sansele sa va atingeti obiectivul daca

stiti sd conduceti dialogul corect.

Tot ceea ce am spus panad acum se poate recapitula in doud reguli:

1) definiti-va un obiectiv potrivit, formulat clar;

2) concentrati-va cit trebuie (nici prea mult, nici prea putin) asupra obiectivului si
asupra interlocutorului.

Nu este de ajuns sa stiti ce vreti, trebuie sa vreti interesandu-va in acelasi timp de
interlocutorul dumneavoastra.

> Aplicafi criteriile de alegere

Doua constatari majore sunt responsabile de alegerea oricarui instrument.

e Stabilirea criteriilor pe care se sprijind alegerea instrumentului de dialog reprezinta o optiune
strict personald, indiferent daca e vorba de realizarea respectiva, de relatia care trebuie
construita cu celdlalt sau de puterea care se exercita;

e Alegerea nu este definita, ci legata de evolutia dialogului.

Rareori se intdmpla sa se foloseasca un singur instrument pe parcursul unui dialog.



Alegerea instrumentului potrivit

a exprima—> a exterioriza

relatia 4 acauta —> aexplora

a localiza——>» aexplora

A privilegia mutuald——>»< g
a hotira———> a rezolva
individuald si eventuali ——> a exterioriza
realizarea < .
celalalt nu este interesat:
individuala, aruga
de obtinut
daca se poate celalalt poate fi interesat:
a convinge
individuala, fara folosirea fortei: a intari
de obtinut
cu orice preg folosirea agresiva a puterii:
a intimida
complement in toate cazurile: a facilita
Criterii de alegere a instrumentului principal
Instrumente | Realizare de Realizare Relatie Exercitiu al
obtinut pentru dvs. | pentru celilalt puterii personale
A exterioriza | nici o realizare prevazuta (doar in caz | +, = nu
de rugaminte indirecta — v. a ruga)
A ruga daca e posibil fara interes | +, = nu
direct
A explora explorarea poate privi un subiect sau | +, =, - nu
un proiect de interes comun, sau o
persoana
A rezolva realizare comuna care trebuie hotarata | + nu
impreuna
A convinge | daci e posibil | interes posibil |+, = nu
A facilita interes comun + da, in mod pasgnic
A Intari daca e posibil interes posibil, | +,=, - nu
sau nu
A intimida cu orice pret contrard intere- | ¢ =, — da, in mod agresiv
selor si con-
vingerilor sale

+ : relatie pozitiva ¢ In cazul unei
=: relatie neutra relatii pozitive,
—: relatie dificila intimidarea n-ar

trebui folositd decéat
sub forma de ordine
sau de directive date
Cu curtoazie.



Instrumentul principal este acela care aduce singur rezultatul dorit sau provoacid o
evolutie majora catre el.

Daca facem o comparatie intre cele opt jocuri de criterii vom observa ca folosirea
agresiva a puterii este rezervatd unui singur caz, acela in care vreti sa obtineti realizarea cu orice
pret. Singurul instrument care intrd in joc este intimidarea. La o simpla privire ies la ivealad
nenumarate iesiri, datorate subiectivitatii, si mai ales tuturor acelor lucruri care constituie un atac
la persoana (este principala manevra gresita a intimidarii).

» Combinarea instrumentelor dialogului

Un dialog este viu, evolueazi, se schimbi; el se poate bloca, se poate rupe si incheia. In fiecare
moment, putem asadar fi pusi in situatia de a schimba instrumentul.

Cum putem face aceastd schimbare? Raspunsul este urmatorul: la momentul potrivit i cu
instrumentul potrivit. In plus, instrumentul principal trebuie si fie bine ales: daci startul a fost
luat gresit, schimbadrile care se vor succeda nu vor aduce succesul.

Pentru alegerea momentului nici o metoda nu ne este de folos, deoarece ea depinde de
intuitia noastra, ca si de facultatea noastra de ascultare, mai exact spus de ceea ce se poate
numi simtul progresiei dialogului.

Dupa ce am vazut mai sus cum sa ne alegem instrumentul principal, vom studia acum
interventiile sistematice, apoi combinatiile privilegiate pentru fiecare instrument. Cand se va ivi
ocazia, vom evoca variante de lansare care n-au putut fi abordate Tnainte ca ansamblul
instrumentelor sa fie identificat.

» Interventiile sistematice

A exterioriza

Exteriorizarea scoate la suprafata prezenta personala a partenerilor de dialog si poate fi deci
utilizatd in orice moment, in asociere cu orice alt instrument, chiar si cu intimidarea. Tn acest
caz, trebuie sa actionam cu cel mai mare discernamant, pentru ca partenerul nostru s nu vada
aici un semn de slabiciune.

Trecerea la exteriorizare se poate face direct. Daca vrem sa atragem atentia, putem
spune: “Dacad-mi permiteti, ma voi exprima cu titlu personal...” sau, dacd existd vreo indoiald
asteptdm reactia.

Exteriorizarea isi are locul la inceputul dialogului pentru a stabili contactul, si la sfarsitul
lui, pentru a marca satisfactia si atermina cu o nota personala.

A rezolva

Rezolvarea isi gaseste loc in orice dialog in care partenerii trebuie sa ia o hotarare in legatura cu
o realizare, inclusiv cu intimidare in faza finala a intelegerii. In acest caz, e vorba de o variantd
intermediara intre a rezolva si a intiri, fiecare expriméand doar datele si solutiile susceptibile de
a fi in acord cu pozitia lui: forma tine de a rezolva, fondul de a intari.



A explora

Explorarea ar trebui sa fie prezenta in orice dialog (de vreme ce nu-l cunoastem niciodata
indeajuns pe celalalt, asa cum este el intr-un anumit moment). Nu e cazul pentru cultura noastra:
preocuparile noastre materiale ne imping spre o orientare de tip rezolvare sau intarire.

A facilita

Facilitarea, Tn sens tare, vine in sprijinul convingerii, iar in aspectele ei practice, in sprijinul
rugamintii, rezolvarii si intimidarii.

A intari

Oamenii folosesc intirirea Tn mod abuziv, indeosebi in locul rugiamintii; folosirea
instrumentului intérire constituie o cauza majora a deteriorarii climatului relational.

> Combinatii curente

1. Cu exteriorizarea: reactiile interlocutorului va pot conduce, dupa caz, la:
- rugaminte;
- explorare;
- convingere.
2. Cu rugamintea, puteti fi condus la:
- exteriorizare (a recunostintei);
- explorare, daca simtiti vreun decalaj intre dumneavoastra si celalalt;
- rezolvare, pentru aspectele practice;
- facilitare (idem).
Variante de lansare:
- rezolvare: “E posibil sa...”;
- Intarire: “Vrei sd-mi faci placerea sa...”.
3. Cu explorarea, puteti combina:
- exteriorizarea, mai ales pentru a-1 face pe interlocutor sa vorbeasca din nou;
- rezolvarea, daca apar posibilitati practice;
- convingerea, daca vreti sa accelerati putin discutia;
- intimidarea (explorarea permitandu-va deja sa “stiti pe unde sa célcati”...).
4. Cu rezolvarea, puteti combina:
- exteriorizarea, pentru a sublinia participarea personald a partenerilor, necesara pentru
aplicarea ulterioara a deciziei la cote optime;
- facilitarea;
- intimidarea (a se vedea paragraful precedent).
5. Cu convingerea, puteti combina:
- exteriorizarea (satisfactiei);
- explorarea;
- rezolvarea,
- facilitarea.
6. Cu facilitarea, puteti combina:
- rezolvarea, pentru aspectele practice;
- intarirea (fara exagerare) pentru a pune capat nehotararii.
7. Cu intarirea, puteti combina intimidarea, daca ea nu este suficientd pentru a-l face pe
interlocutor sa-si schimbe pozitia, si daca puteti face uz de putere.
8. Cu intimidarea, puteti combina:



- intarirea;
- explorarea (evocata anterior);
- rezolvarea (idem).

» Doud cazuri concrete pentru a va antrena

Urmatoarele doua cazuri nu sunt niste modele de urmat, ci niste extrase care ne permit sa
concretizam schimbadrile de instrument. Daca doriti, puteti s le folositi ca un exercitiu, acoperins
partea stingd care indicd instrumentul folosit si incercand sa-l1 identificati. La inceputul
antrenamentului acest exercitiu este dificil.

e Primul caz, “Vacanta incepe prost”, este un dialog pe care Jeanne si Mrc il poarta la
scurt timp dupa intrarea in vacanta in legatura cu fiul lor Romain. Asocierea dintre explorare si
rezolvare cu exteriorizarea nu prea este pusa in valoare in acest dialog. Jeanne exteriorizeaza
pentru a spune tot ce gandeste si ce simte in timp ce Marc tine mai ales sa nu-si umbreasca
inceputul de vacanta, si refuza sa se implice (Singura exteriorizare: “Tu te ingrijorezi”): el are
deja o solutie. Opozitia dintre parteneri se dubleaza de un conflict de putere tatd-mama.

Dialogul pune in lumina tactica de evitare a lui Marc, care se mentine in zona pasnica, si
nu iese de aici decat prin intariri personale, cu exceptia unei contra-agresiuni personale in stilul
tata-fiica. Jeanne, angoasata si frustrata, ataca prin patru agresiuni la persoana.

e Al doilea caz, “Negocierea unui targ”, pune in lumina varietatea instrumentelor
associate intimidarii. Acestea sunt folosite in slujba unor obiective clare si a unui raport de forte
corect perceput si analizat de cei in cauza:

- pentru Edgar Lambert, director de achizitii, volumul de fabricatie pentru care el trebuie sa
asigure aprovizionarea,;

- pentru Henri Janin, inalta calitate a marfurilor livrate si a serviciilor, respectarea termenelor,
chiar si pe perioada grevelor din transporturi.

Cazul 1
Vacanta incepe prost
Instrumente Dialog

Exteriorizare J. 1 Tmifac griji pentru Romain.

Explorare M. 2 Da,

Rezolvare (data) 3 arata prost.

Rezolvare (data) J. 4  Siel care, de obicei, are mereu ceva de facut,

Exteriorizare (neliniste) 5  nu mi se pare normal.

Rezolvare (data) M. 6  Nu, nue genul lui.

Intimidare (agresiune) J. 7  Asta-i tot ce gasesti tu sa spui?

Exteriorizare M. 8  Tuteingrijorezi,

Rezolvare (data) 9  dar poate nu e decat urmarea efortului depus pe perioada
scolii.

Exteriorizare J. 10 Tocmai, imi pare atat de rau ca l-am lasat si munceasca
atata.

Intarire M. 11 Nu-I putem impiedica,

Intarire 12  si oricum, faptul e consumat.

Intimidare (agresiune) J. 13 Bravo! Nu s-ar zice cd sanatatea fiului tdu chiar te
preocupa.

Intimidare (agresiune) M. 14 Nu fi caraghioasa,

Intarire 15 stii bine cd ma preocupa.

Convingere 16 Dar, pentru moment, ¢ mai bine s asteptim putin,




ramanand desigur vigilenti.

Intimidare (agresiune) J. 17 (acra) A, da! Vigilenti!

Rezolvare (solutie) M. 18 Savedem daca-si revine,

Rezolvare (solutie) 19 dacé ne spune ce-l framanta,

Rezolvare (data) 20 iar dacd, in urmatoarele doud sau trei zile, starea lui nu

se schimba radical,

Intarire 21 il trimitem sa-1 vada doctorul X...

Rezolvare (data) 22 in care el are incredere.

Intimidare (non-verbala) |J. 23 (agresiva) Si de ce nu-l trimitem imediat?

Convingere M. 24 Pentru ca e mai bine sa nu-l speriem degeaba.

Intimidare (non-verbala) |J. 25 Asta mai vedem.

Cazul 2
Negocierea unui targ
Instrumente Dialog

Rezolvare (date) E.L. 1  Domnule Janin, am primit propunerea dumneavoastra
privind livrarea unor carcase pentru noua noastra gama
de televizoare.

Rezolvare (date) 2 Dupa cum va asteptati, am consultat piata.

Rezolvare (date) HJ. 3  Desigur.

Rezolvare 4 Si care e rezultatul cercetarilor?

(cerere de date)

Intimidare E.L. 5  Inceeace v priveste, nu e grozav.

Intimidare HJ. 6  (deloc descumpanit) Zau?

Intarire EL 7 Stiti ce, domnule Janin,

Intimidare 8  n-0s-0iau pe ocolite,

Intarire 9  sunteti cu 15 % mai scumpi.

Intimidare 10 Daca doriti sa lucrati in continuare cu noi, va trebui sa
faceti un efort serios.

Rezolvare (date) H.J. 11 Banuiesc.

Intarire 12  Trebuie sa recunoasteti ca in cei trei ani de cand
colaboram, noi ne-am respectat intotdeauna termenel
si v-am satisfacut cu scrupulozitate standardele de
calitate. Asta face multi bani.

Rezolvare (date) E.L. 13 Suntintru totul de acord,

Intarire 14 dar nu 15 %.

Rezolvare (date) HJ. 15 15 % din pretul cel mai mic, 13 % din al nostru.

Intimidare (agresiune) E.L. 16 (iritat) Domnule Janin, nu va jucati cu cifrele.

Exteriorizare HJ. 17 Iertati-ma,

Rezolvare (solutie) 18 incepusem sa ma gandesc ce-am putea face.

Exteriorizare E.L. 19 A, bun! Ma scuzati pentru iesire.

Rezolvare (date) HJ. 20 Noi am vrut sa raspundem imediat consultatiei
dumneavoastra,

Rezolvare (solutie) 21 dar, de atunci, am incercat sa gasesc, impreund cu
biroul nostru de studii, posibilitatile de reducere a
costurilor.

Rezolvare E.L. 22 (foarte interesat) La ce concluzie ati ajuns?

(cerere de solutie)

Rezolvare (solutie) H.J. 23 Indreptind contururile rotunjite, fira a modifica

sensibil estetica, revenind la anumite elemente de




jonctiune etc., tiparele ne vor costa mai ieftin, $i vom
elimina aproape n intregime rebuturile.

Rezolvare (preacord) E.L. 24 Ei, asa mai merge!

Rezolvare (solutie) H.J. 25 Si asta nu e totul: dacd reusim sa convingem birourile
noastre de studii sa colaboreze, si alte economii sunt
posibile, fara sa umblam la calitate...

> Evolutia in practica dialogului

> Conducerea dialogului

Folosind instrumentele, modul in care conducem un dialog avanseaza parcurgand cele trei faze de
pregatire, realizare si control.

Pregitire: Ori de cate ori este posibila, aceastd fazd comportd definirea obiectivului,
definire care slujeste drept criteriu pentru alegerea instrumentelor.

Realizarea: Pe parcursul acestei etape, trebuie sa cautam sa traim pe deplin dialogul in
datele lui de aici si acum, uitand de tehnica folosita, si mai ales evitand tentatia virtuozitatii.

Instrumentele sunt un mijloc care permite deschiderea catre celdlalt si concentrarea pentru
atingerea unui obiectiv constructiv.

Controlul: Scopul principal al controlului final este verificarea justetii alegerii si manuirii
instrumentelor, experienta noastra gasindu-si in felul acesta implinirea.

> Evolutia in practica instrumentelor

Practica evolueaza odata cu antrenamentul. Acesta din urma se poate face atat in plan personal,
cat si in plan profesional.

Pe masura ce evoluati, practica dumneavoastrd trece prin patru faze, nu Tnh mod liniar, ci
cu intoarceri in urma si cu suprapuneri intre faze succesive.

Faza 1: insugsiti-va ““bazele”

e In timpul acestei faze, e recomandabil si observati cum va folosifi facultdtile de comunicare
si de actiune. Veti constata astfel ca va puteti imbunatati capacitatea de ascultare §i ca avefi
de lucru in vederea definirii obiectivului si a concentrarii asupra lui.

e Preocupati-va de gestionarea puterii dumneavoastra.

o Familiarizati-va cu diferitele instrumente de dialog;, cautati sa va dati seama de
personal, si mai ales printr-o observare atenta a ceea ce se petrece in jurul dumneavoastra si
in dumneavoastra (adica modul in care resimtiti impactul cutarui sau cutarui instrument
manuit de interlocutor).

E nevoie de timp, deoarece rareori interlocutorii folosesc instrumentele intr-o maniera
clara, i, in plus, le schimba des. Exista de asemenea multa “umplutura”, adica informatii date
sau cerute farda vreun obiectiv, in afara oricdarui instrument, sau chiar intr-0 atitudine subiectiva.

Nu va grabiti sa aplicati. Amintiti-va mereu ca ““‘a observa inseamnda a incepe sa aplici’” —
si veti avea bucuria sa constatati ca deja va comportati altfel.

Faza 2: aplicati urmdndu-va inspiratia

Aici, se pune problema deosebirii intre doua tipuri de situatii:



e situatiile in care dialogul se poate pregiti;
e situatiile in care trebuie reactionat ““din mers™.

In situatiile din urmd, ldsati-vi condusi de spontaneitate, nu va risipifi energia incercind
sa controlati elemente pe care inca nu le aveti. Controlul dumneavoastra se va dezvolta gratie
primului tip de situatie, si se va exercita automat asupra celorlalte.

Faza 3: aplicati orientdndu-va catre instrumente pasnice

Diferenta fata de faza precedentd consta in reconsiderarea viziunii asupra situatiei: cand ajungeti
la concluzia ca trebuie sa va abandonati obiectivul, cand folosifi instrumente agresive.

Treptat veti renunta la “magia” celor doud mari instrumente, convingere si intimidarea,
si va veti curata dialogul de orice urma de intarire.

Faza 4: dincolo de instrumente

Este faza ascultdrii directe §i profunde: depasirea egocentrismului, deschiderea totald catre
celalalt, contactul fara limite sau restrictii cu obiectivul avut in vedere.

De acum, cunoasteti bine cele opt instrumente: fiecare are propria lui melodie; daca veti
canta corect, veti fi fericiti s1 va veti bucura de succes. Si 1i veti ajuta si pe ceilalti sa comunice
mai bine cu voi.



