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 „arta negocierii f r  conflict”. 
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Reguli pentru deprinderea comportamentului diplomatic

 Dac  nu ai nimic bun de spus, este mai bine s  nu spui 

nimic 

Warren Buffett a declarat în numeroase rânduri c  nu are 

habar ce exist  în propria lui cas  sau ce culori au pere ii, nu se 

poate abate din gândurile lui nici pentru nevoile familiei i inclusiv 
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i-a adus o strecur toare so iei când ea ceruse un lighean la pat 

pentru c  se sim ea r u. Norocul lui este c  partea pozitiv  este 

foarte vizibil  i celebr . Dac  nu era celebru? Dac  la o întâlnire 

informal  l-ai fi raportat la aceste detalii negative? Ai fi pierdut din 

vedere gândirea lui extraordinar  care exist , doar c  se manifest  

într-un alt mediu, în alt context. 

 

 Descarc  tensiunea în mod controlat 
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 Afl  cauza, nu condamna efectul! 

De fiecare dat  când aveam de-a face cu colegi din departamentul 

de suport care nu î i f ceau treaba complet, iar prin asta aveam eu 

de pierdut în rela ia cu clientul, credeam c  motivul este simplu: 

sunt lene i i nu îi intereseaz  s  munceasc . Prin urmare, le f ceam 

reclama ii de fiecare dat  când problema mea nu era rezolvat . De 

cele mai multe ori, mi se rezolvau în acest fel problemele, dar nu 

aveam nicio ans  ca vreunul s  m  ajute dac  aveam nevoie s  
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fac  ceva mai mult decât avea cuprins în fi a postului. i aveam 

adesea situa ii de genul acesta, care îmi consumau timp din cauz  

c  nu tiam s  rezolv lucrurile diplomatic. 

Ulterior, când am început s  în eleg c  motivul pentru care nu 

rezolvau problemele a a cum doream eu venea din faptul c  nu 

exista un proces de induc ie corespunz tor adic  nu erau suficient 

de bine preg ti i pentru a face fa  solicit rilor, am putut s  îi ajut 

explicându-le ce au de f cut, iar prin asta nu doar c  le-am câ tigat 

bun voin a, dar m  ajutau în continuare cu bucurie de fiecare dat  

când apelam la ei, iar de multe ori rezolvau chiar probleme care 

ineau de alt departament.  

Am câ tigat astfel timp (nu mai trebuia s  trimit i s  urm resc 

reclama ii), bun voin  (m  ajutau de multe ori dincolo de 

responsabilit ile lor), luciditate (când cuno ti problema, po i g si 

metode de rezolvare) i cel mai important,  am câ tigat în elepciune 

social  (am în eles c  la baza comportamentelor gre ite nu st  

întotdeauna inten ia). 
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  A comunica s n tos cu managementul superior  
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 A comunica diplomat cu colegii din echipa de vânz ri  

 A comunica diplomat cu colegii din companie  
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 Diploma ia în rela ia cu clien ii  


