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Pentru a ne stimula sd ascultim, trebuie si ne spunem ci ,accasti
persoani are ceva important de spus”™ si s ne intrebim :

Ce vrea sil demonstreze aceastd persoand ?

Ce inscamnd discursul siu?

Cu ce mid ajutd ceea ce spune ea’

Cum md pot folosi de informatiile pe care mi le oferd?

Ce rost au aceste informatu ?

injeleg ce vrea si spuni de fapt?

Sunt argumentele ei viabile ?

Si in sfargit, ce legiurd au toate acestea cu ceea ce §tiu deja?

a & & 8 8 8 = @

Putem si demonstrim ci sustinem pe cineva ascultind, prin
comunicarca nonverbali, privind in ochii celuilalt sau prin gesturi
incurajatoare, Important este s nu ne spunem pérerea pand ce inter-
locutorul nostru nu a terminat de vorbit. 83 fim atenti la ideile
principale, sd ne concentrim pe substantd si nu pe stil, si inldrim
orice ne disirage aten{ia 51, dacd suntem nervosi, sd ne {inem furia in
friu. 58 sesiziim sentimentele din spatele cuvintelor. S8 punem
intrebiiri ca s ne clarificAm neldmuririle. 83 asteptim ca interlocu-
torul s termine de vorbit, si nu-1 intrerupem. La finalul dialogului,
s rezumdm ceca ce am infeles. Lucrul acesta demonstreazi ci am
ascultat ce ni s-a spus si in acelasi timp se evitd punerea interlocuto-
rului in situagia de a se repeta.

David Morgan Rees este un profesionist britanic cu experien(d in
domeniul relagiilor publice. De asemenea, incepe si aibd probleme
cu auzul. Reflectand la situagia sa, David spune:

Trebuie si md concentrez mai mult asupra a ceea ce spun ceilalgi. Pe
langd faptul cd trebuie sd stiu cum functioneazi urechile mele, trebuie
#8 fiu atent la multe tehnici de ascultare activd si creatvi. Este o
experientd folositoare si dificild.

Avem marea responsabilitate de a asculta si de a analiza cu multd atengie,
dacd vrem sd fim cit de eficienn posibil, camem de PR echilibrafi, generos:
i recunosciitori in cadrul relatiilor noastre profesionale. Asa se naste
injelegerea, credinfa si increderea intre oameni. Abilitifile s1 experienga
noastrd in PR depind in mare misurd de felul in care interpretim ideile,
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convingerile si comportameniele celorlalfi. Adesea o intdmplare, un
cuvint sau o expresie care ne-a scipat clarificd totul.

Noi, cei din PR, ar trebui s3 cdutdm ocazii de a invita mai multe despre
modul de a asculia al altor profesionisii, Ne-ar ajuta sd vedem cum, de
exemplu, preofii, personalul medical sau detectivii au invilat nu numai
tehnicile de a pune intrebdrile care trebuie, ci i tehnici de a asculta si
de a analiza rispunsurile enoriasilor, ale pacientilor sau ale suspeciilor.
Organizagi ca Samaritans, RNIB, RNID 51 Relate si-au dezvoltat depar-
tamente de ascultare activd care ii ajutd pe ceilalp sd-si depdiseasci
problemele personale, alinand adesea suferinfa $1 salvand viefi.

Puterea de a asculta este o abilitate deosebit de importanti,
recunoscutd de Kate Nicholas in munca sa ca editor §i fost redactor-sef
al revistei britanice PR Week, unde a avut ocazia si intalneascd mulgi
oameni remarcabili din domeniul relatiilor publice. Aveau ei vreo
calitate anume care ii unca? Kate comenteazi

Fiecare in felul sdu avea un impact memorabil. Unu dintre ei, cei mai
impresionanti, aveau o intelegere atat de find a politicii si afacerilor,
incart orice editor s-ar fi simgit depisgit. Puteau vorbi in mod inteligent
despre locul pe care il ocupd orgamizafia si chientul lor in contextul
politic si economic si nu doar s schiteze traseul companiei, Dar probabil
ced mai mare calitate a acestor mari locuton o constituia abilitatea lor de
a asculta, de a intui atmostera si de a institul un dialog in ambele sensuri.

in discutiile despre rolul seriitorilor in societate, acestia sunt adesea
descrigi ca fiind cei ce spun adevirul, capabili de o infelegere profundi
a realitifii. Aceasta este cu siguranti o abilitate-cheie pentru profesio-
nigtii din domeniul relatiilor publice. Ea trebuie, insi, unitid cu puterca
§i abilitatea de a fi un ,.ascultitor adevirat™, capabil si accepte
lucrurile neplicute, discordante sau pe care ceilalti le trec cu vederea.

Tema: punerea in aplicare

Cat de bun ascultator sunteti? Cat de capabil sunteti sa
ascultati? Cum v-ati putea Tmbunatati aceasta capacitate?
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Prezentarea activa

Sfaturi utile pentru o prezentare in fata unui public :

Fiti increzitor c¢di ave(i dreptul s apiireti si sd vorbiti in fa(a
acelor oameni.

Le veti oferi ceva acelor oameni, prezentindu-vi in fata lor; ei
vor avea ceva de castigat de la dumneavoastra. Acest lucru face
ca prezentare dumneavoastri si aibd un rost. (Nu uitati, un expert
este o persoand care stic doar céateva lucruri in plus fagd de
auditoriul siu sau care poate determina auditoriul si se cunoasci
mai bing pe sine.)

Puneti-vi in locul celor care vi asculti. Ce asteapti ei de la pre-
zentarea dumneavoastrd? Care este starea lor de spirit?
Transmite(i prin intermediul limbajului trupului ¢i va simtifi in
largul dumneavoastri si fifl in faga auditoriului $1 ¢d va folosif de
ocazie pentru a exploata la maximum o oportunitate. Zambiti din
priviri.

Fifi entuziast. Dacd dumneavoastrd nu suntefi incantat de subiectul
pe care il abordati, cum v-ati putea astepta ca publicul s3 fie?
Observati publicul ; in ce dispozifie este? Este el interesat?

Dacid doriti sd preluati controlul la o intalnire, puteti folosi o

serie de tehnici de comunicare, cum ar fi:

*® & & & & & =8 @° @

vorbifl pe un ton mai ridicat ;

vorbifi un timp mai indelungat ;

alegeti unui loc mai la distantdi din incéipere, de unde sd vorbiti ;
stafi drept;

agezati-va in spatele unui birou ;

stafi in capul mesei ;

alegeti-vad un scaun impunitor ;

atragefi atentia intrerupand discutia ;

cand vorbiti, ldsati-vi privirea si intarzie mai mult acolo unde vi
uitafi.
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Un sondaj oarecare a demonstrat ¢ oamenilor le ¢ teamd de
vorbitul in public mai tare decit de moarte. (Uneori am reusit si
combin aceste doud frici ,murind™ in fata auditoriului!) Ciénd
alcituili un discurs, nu-l livrati ca pe un document. Oamenii vor si
vii audi vorbind, nu citind. De asemenea, evitati si memorati discursul.
Daca veti vita cuvintele, prestatia dumneavoastri va esua lamentabil.
in deschidere referifi-va la pozifia dumneavoastrii, la organizatori
sau la ceva ce s-a spus inaintea dumneavoastri. Lucrul acesta inldturd
senzafia cd prezentarea este dinainte conceputd, aratd i va simtifi in
largul dumneavoastrid vorbind in fata auditoriului si vd incadreazi
contributia intr-un context. Dacd doriti sd fiyi amuzant, cel mai bine
ar fi ca glumele pe care le faceti sid se refere la persoana dum-
neavoastrd ; trebuie de asemenea si avell griji ca prezentarea si aibi
o introducere, cuprins $i o incheiere.

Incercati si stabiliti o legiiturd cu ascultitorii determinindu-i s3
facd impreund aceleasi lucruri, cum ar fi sd se ridice in picioare,
sd-si dea mana, sd-si ridice mainile, si rada sau sd-si schimbe pozitia,
Prezentarea sd se incheie intotdeauna intr-o atmosferd de veselie.
Dacd subiectul abordat permite, dati curs vechii zicale din show
business : Trimitefi-1 acasd fericipi™.

Sue Johansson de la Yorkshire Event Company a cunoscut si a
lucrat cu mul{i oratori de seami din sectorul afacerilor. In opinia ei,
diferenta intre oratorii ,buni™ $i cei ,nu foarte buni”™ gine de citeva
clemente esengiale : ,.Cei mai buni oratori nu sunt neapirat cei mai
clocventi sau cei care stiu cele mai bune glume si povesti. «Celor
mai buni= le place ceeca ce fac, vorbesc din inimi gi cred cu sinceritate
in ceea ce spun”,

Tema: punerea in aplicare

In ce moduri ati putea imbunatati prezentarile pe care le faceti?
Concepeti un plan de actiune care sa porneasca de la punctele
asentiale identificate in aceasta carte.
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Asertivitatea

in comunicare, a-ti impune punctul de vedere nu inseamni doar a spune
ceea ce al de spus. Asertivitatea presupune apdrarea propriel pozitii
i persoane intr-o manierdi care nu incalci drepturile altcuiva. De ase-
menea, asertivitatea presupune exprimarca sentimentelor si a opiniilor
in mod sincer s1 direct. Este opusul agresivitifii, care incalci drepturile
altor oameni folosindu-se de amenintiri si umilinge la adresa acestora.

In calitate de profesionisti in domeniul relagiilor publice, trebuic
si me cultiviim asertivitatea, fiind sinceri in ceca ce priveste propriile
sentimente si fiind clari, concreti si directi in ceea ce spunem.
Trebuie si ciutim si ne clarificim lucrurile de care nu suntem
siguri, dacd cste cazul.

Atunci cand avem ceva de criticat, trebuie s ciutdm solufii 51 nu
si facem remarci asupra personalitdfii celorlalfi implicati. Daci lucru-
rile nu merg, trebuic s3 punem neajunsurile pe scama situatiei i nu
sd invinuim oamenii. Trebuic s cAutdm si sd cerem informatii 51
pireri de la ceilali pentru a rezolva problemele cu care ne confruntim.
Trebuie sa evitim si catalogim lucrurile din perspectivd emotionala
si si oferim un feedback punctual si concret. Nu ar trebui si spunem
doar: ,Asta nu are nici o valoare”, ci si spunem ceva de genul: Nu
indeplineste cerinfele sau nu corespunde nstrucfiunilor”,

Asertivitatea nu presupune doar gestionarea situatiilor negative. Daci
s¢ poate spune ceva de bine, atunci acel ceva trebuie spus. $i trebuie si
reacfionam, la randul nostru, la simpatia celorlalii. A face complimente
sincere si a accepta cu eleganti complimente ar trebui s fie un scop.
Recunoscandu-ne propriile greseli si neajunsuri prin autocritica ii ajutd
pe ceilalti sd se simtd in largul lor. Inifierea st mentinerea interacfiunii
cu oamenii trebuie sd facd parte din responsabilitatea noastri.

Desi existd multe metode pentru dezvoltarea unui comportament
asertiv, sunt totusi cateva tehnici esentiale pe care le putem folosi atunci
cand ne confruntim cu o sitwagic dificild, printre care putem mentiona :

* 83 demonstrim cd am infeles o situafie, ficind un rezumat al
faptelor.
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* 53 ne exprimim pérerea despre situatic si impactul ei asupra noastri.

* Si ne facem cunoscute cerinfele si motivele acestor cerinfe in
situatia datd si sd identificim avantajele pe care le vor avea ceilalgi
dacd vor accepta punctul nostru de vedere.

Folosind tehnicile de mai sus, ne vom putea confrunta cu ali
oameni fird si fim agresivi. Accentul se pune pe ciutarea de efecte
pozitive pentru ambele pir{i implicate. Putem evita ca ceilal{i si
profite de pe urma noastd, dacd ne folosim abilititile asertive. De
asemenea, vom putea s ne opunem in mod constructiv §i sd gestiondm
situatiile negative sau dificile din orice campanie de relatii publice.

Cu ajutorul asertivitifii, putem :

* si ridicim pretentii rezonabile ;

* i refuzim pretentii pe care nu le dorim a fi emise sau pretentii
nerezonabile ;

* si cerem celorlalti sd-si schimbe atitudinea ;

* i emitem pireri personale, chiar daci acestea sunt nepopulare ;

¢ 35i ne exprimdm dezacordul sau pdrerile negative ;

¢ zi rdspundem la critici.

Asertivitaica ajutd la evitarca suspiciunilor care submineazi rela-
{iille, Intdreste Increderca in sine, anihileazd orice grijd sau sires
inutil s1 este un mstrument valoros in comunicare,

Reflectind asupra muncii sale in cadrul relagiilor publice la
nivelul conducerii locale, Pat Gaudin, profesionist de scamid in
conducerea grupiirii locale a CIPR (Chartered Institute of Public
Relations), admite ci asertivitatea este o abilitate esentiald pentru a
putea supravie(ui intr-o zond cu implicatii politice :

In calitate de locutor de profesie, trebuie si fii asertiv ca si-{i faci
infeles punctul de vedere fird s3 1 faci pe ceilalfi si se simiid reprimafi.
Ba chiar adesea trebuie si-i incurajezi si urmeze o anumitd cale. A reusi
sd-i muliumesti pe politicieni pastrindu-{i integritatea ca functionar
public poate fi un lucru dificil. 53 fii puternic fird si domini, asta
inseamnd sd fii bun in ceea ce priveste comunicarea publici,



