Tratarea persoanelor dificile

Una dintre intrebarile pe care le primim deseori este ,Cum negociez cand cealalta parte e agresiva,
nepoliticoasa sau pur si simplu se poarta urat?".

Avem 4 sfaturi esentiale care o sa te ajute cand se complica lucrurile.
Incepe cu inceputul

Nu te lasa angrenat. Emotiile fundamentale de dragoste, urg, frica, dorinta si satisfactie provin din
cea mai de baza parte a creierului nostru. Creierul uman are trei straturi: neocortexul, sistemul
limbic si trunchiul cerebral. De-a lungul a milioane de ani de evolutie, trunchiul cerebral, deseori
denumit si ,creierul reptilian”, a fost completat cu straturi de ratiune mai sofisticata care au fost
adaugate deasupra acestei fundatii, pentru a ne face mai destepti decat restul regnului animal.
Problema e c3, atunci cand suntem amenintati, speriati, mintiti, insultati, inselati sau tratati cu
rautate, toata aceasta sofisticare dispare si intervine creierul reptilian (sau reactiv). Odata ce se
intampla asta, pierdem controlul emotiilor noastre si simtul perspectivei, ne ambalam, ripostam
ridicand si mai mult temperatura in incapere, iar negocierea scapa de sub control. Sau, si mai rau,
ne retragem in carapace si fugim de problema, pur si simplu cedand. Este mecanismul
fundamental ,lupta sau fugi”.

Daca cedam, recompensam in mod gresit comportamentul agresiv si, facand asta, invatam cealalta
parte ca obtine rezultate daca se comporta asa. Daca functioneaza, vor continua sa o faca. De fapt,
multi negociatori agresivi si neplacuti au devenit asa obtinand concesii dupa ce au fortat cealalta
parte sa capituleze, luand si pielea de pe ei. Deci, pastreaza-ti controlul.

Asadar, cum gestionam situatia atunci cand suntem pusi sub presiune reptiliana?

1. Analizaza comportamentul celuilalt.

Prima intrebare pe care sa ti-o pui:,,Oare este un truc sau asa se comporta in mod natural?”.
Raspunsul la aceasta intrebare s-ar putea sa depinda si de situatia In care negociezi un contract
sau o relatie. Daca cealalta parte incearca sa te necdjeasca astfel incat sa te simti inconfortabil si
sa cedezi mai usor, incearca sa-ti dai seama ce face. Daca raspunzi la provocari, este posibil sa
incurajezi si mai mult aceasta atitudine din partea adversarului tau. Pastreaza-ti calmul si
activeaza-ti sistemele cerebrale mai avansate. Lasa-i sa-sijoace teatrul. Pastreaza linistea si nu
interveni.

Odata ce au terminat, rezuma principalele lor ingrijorari ca sa le arati ca ai ascultat si ca ti-ai luat
notite; poti chiar sa le ceri sa repete si ei care le sunt preocuparile. Fii profesionist. Este foarte
greu pentru cineva sa mentina un comportament agresiv pentru mult timp, mai ales daca tu le
raspunzi cu calm. Rezista tentatiei de a tine scorul si a puncta. Din experienta noastra, riposta nu
te va ajuta sa-ti satisfaci interesele imediate si va dauna relatiei pe termen lung. Mai mult, daca ai
de a face cu oameni care folosesc des aceasta tactica, probabil sunt antrenati si au devenit
priceputiin a o aplica. Mai bine reincadreaza negocierea in termeni pe care-i considerati mai
potriviti.
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2. Daca e nevoie sa faci o miscare, asigura-te ca e conditionata de o miscare din partea
lor.

Negocierea e un proces de schimb. Sigur ca va trebui sa faci concesii daca negociezi, dar
asigura-te ca faci un pas numai daca si ei fac ceva pentru tine. Si foloseste limbajul corect.
Conditiile pe care le pui ca sa te deplasezi de pe pozitia ta, sa fie clare, specifice si plasate
inaintea ofertei. Este important sa te asiguri ca ofertele si conditiile tale sunt realiste.
Propunerile nerealiste care sunt in avantajul tau, dar nu si al lor, o sa provoace un
comportament si mai agresiv.

Subliniaza faptul ca acea concesie pe care o faci se datoreaza logicii sau continutului
argumentului lor, si nu tonului sau Manierei in care acesta a fost livrat. Asta va scoate in
evidenta faptul ca ai observat si ai analizat, si ca nu te-ai Iasat influentat de atitudinea lor
dusmanoasa.

3. Castiga timp de gandire.

In traficul unei negocieri grele si agresive poate fi foarte dificil sa-ti pastrezi calmul si
controlul. Trebuie sa creezi timp ca sa poti sa gandesti rational si sa decizi daca poti negocia
sau nu, unde poti fi flexibil si, foarte important, ce poti oferi la schimb. Daca negocieziintr-o
echipa, foloseste ceilalti coechipieri pentru a castiga timp, rugandu-i sa faca un rezumat al
pozitiei In care a ajuns negocierea.

Planificati-va sa luati pauze in negocierile mari si dificile, pentru a va reanaliza strategia si a
va clarifica obiectivele. Pauzele te pot ajuta sa te concentrezi pe ce iti doresti si pe ce ai
nevoie si pot sa mai calmeze apele intr-o negociere dificila.

4. Sanu

Repet: SA NU cedezi, pur si simplu. S& cedezi ar fi cel mai rau lucru pe care I-ai putea face,
pentru ca, ghici ce se va intampla data viitoare? Uneori, vei fi supus presiunilor si vei fi
facut sa te simti responsabil de Intarzierea obtinerii unui acord sau de intrarea intr-un
blocaj, deci vei fi tentat sa spui pur si simplu ,da”. Dar te trezesti a doua zi si descoperica e
nu. Apoi va trebui sa suporti o intelegere cu care nu ar fi trebui sa fii niciodata de acord, iar
urmatoarea negociere va arata la fel. Deci, castiga timp. Luati o pauza si discuta cu
coechipierii tai o strategie pentru genul asta de comportament. Dar nu va predati.
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Insuseste-ti cei 3C : control, creativitate si calm - te vor ajuta.

Alan Smith - Managing Director, Scotwork UK
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