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KAKO DA POVECATE SVOJU MOC
UBEDIVANJA

STA

Pokretanje ljudi u akciju, bilo zaposlenih bilo kli-
jenata, zahteva vestinu ubedivanja ili osmisljava-
nje snazne poruke i njeno prezentovanje na pravi
nacin. Savladajte pet osnovnih koraka i povecaj-
te svoju mo¢ ubedivanja

ZASTO

Zato sto pred svakim menadzerom ili preduzet-
nikom stoji isti zahtev za ,,ubedivanjem" klijenata
da prihvate vasa resenja, vase proizvode i usluge,
stoji zahtev za ubedljivim prezentovanjem argu-
menata kao i za drzanjem motivacionih govora
kojima se zaposleni pokrecu u akciju i pomaze
im se da idu taj ekstra kilometar kojim hodaju
pobednici. Poslovni ljudi a narocito lideri jedno-
stavno moraju posedovati vestinu ubedivanja.
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KAKO

Da li je ubedivanje talenat sa kojim se neki lju-
di radaju ili je to vestina koja se moze nauditi i
izvezbati? Praksa je pokazala da se radi o vesti-
ni i da je svako sa manje ili viSe truda i vremena
moze usvojiti. Jedna od vaznih komponenti te
vestine je metod za organizovanje prezentaci-
je koji vam pomaze da kreirate i izlozite svoje
poruke na nacin koji ¢e imati najvise uticaja na
slusaoce. Sledecih pet koraka ¢e vam pomodi
da u tome budete uspesni.

Korak 1: Privucite paznju. Ako film ne zainte-
resuje publiku u prvih pet minuta holivudski
producenti ga odbacuju iako nisu pogleda-
li ostatak filma. Ako vasa prezentacija u prva
dva minuta ne zainteresuje publiku smatrajte
da e biti neuspesna. U uvodnom delu morate
isplanirati efektan nacin za privlacenje paznje
kroz retoricko pitanje, Sokantnu statistiku, du-
hovitost, motivacionu recenicu mudrih ljudi,
pricanje price koja ilustruje problem koji cete

izloziti i slicno. Ovaj korak ne iskljucuje vase
predstavljanje jer je ono sastavni deo uvoda.
To je vreme kada vi uspostavljate kredibilitet
kod slusalaca, privlacite im paznju i saopstava-
te sta mogu da ocekuju od prezentacije i zasto
je to vazno za njih.

Korak 2: Uspostavite potrebu. Ubedite publi-
ku da postoji problem ili da trenutno stanje
nije dovoljno dobro i da je neophodno izvrsi-
ti promene. Koristite statistiku, prikazite po-
sledice od odrzavanja statusa kvo i pokazite
kako taj problem direktno utice na njih same.
Zapamtite da ovo nije faza: Ja imam resenje.
Na ovom mestu vi samo Zelite da izazovete
nemir i zabrinutost kod vase publike i da ih
spremite da prihvate ono sto cete im kasnije
preporuditi.

Korak 3: Zadovoljite potrebu. Predstavite
vase resenje. Kako cete resiti problem koji ste
upravo otkrili vasoj publici? Ovo je glavni deo
prezentacije. Varirace znacajno u zavisnosti od
vaseg cilja. Savet je da prodiskutujete Cinjeni-
ce, da elaborirate detalje da biste bili sigurni
da publika razume vasu poziciju i reSenje, da
jasno iskazete sta biste zeleli da vasa publika
poveruje. Koristite primere, svedocenja i stati-
stiku da biste dokazali efektivnost vaseg rese-
nja. Pripremite kontra argumentaciju da biste
predupredili primedbe.

Korak 4: Vizualizirajte buduénost. Opisite si-
tuaciju Sta bi se dogodilo ako publika ne bi
uradila nista povodom postojeceg problema.
Sto realnija i detaljnija bude ta vizija to de
ona efektivnije proizvesti zelju publike da ura-
de ono sto predlazete. Vas cilj je da motivise-
te publiku da se slozi sa vama i usvoji slicho
ponasanje, stavove i uverenja. Pomozite im da
vide kakvi bi rezultati bili ako budu radili na
nacin na koji im vi to predlazete. Pre toga do-
bro proverite svoju viziju, mora biti realisticna
i uverljiva. Mozete koristiti tri metoda da po-
mognete publici da prihvate vasu viziju: Pozi-
tivan metod - opisite kako bi izgledala situ-
acija ako bi se vase ideje primenile. Istaknite
pozitivne aspekte. Negativan metod - opisite
kako bi izgledala situacija ako se vasa resenja

odbace. Fokusirajte se na opasnosti i tesko-
¢e uzrokovane odrzavanjem statusa kvo. Kon-
trasni metod - razvijte negativnu sliku prvo a
onda joj sucelite situaciju koja bi se dogodila
ako se vase ideje prihvate.

Korak 5: Predlozite akciju. Vas krajnji cilj je da
ostavite publiku sa konkretnim akcionim kora-
cima za resavanje problema. Vi zelite da oni
preduzmu akciju odmah. Nemojte da ih opte-
retite sa previse informacija ili sa prevelikim
ocCekivanjima. Vazno je da pojacate njihovo
osecanje vlasnistva nad novim resenjem. Ako
je problem kompleksan razlozite im akcioni
plan na vise akcionih koraka.

Nekim ljudima je ubedljivo iznosenje argume-
nata, prenosenje snaznih poruka i motivacio-
ni govor najprirodnija aktivnost. Drugi ljudi se
trude da izbegnu kad god mogu javni govor i
prezentovanje plaseci se na koji ¢e nacin nji-
hova poruka biti prihvacena a jos vise kako ce
biti ocenjena njihova vestina govora. Ovih pet
koraka vam moze pomodi da znacajno pobolj-
Sate vasu vestinu ubedivanja i samopouzdanje
U procesu uticanja na druge. Privucite paznju
publike, stvorite ubedljivu potrebu, definisite
vase resSenje, opisite detaljnu sliku uspeha ili
neuspeha i pozovite publiku da preduzme ne-
sto odmah. To je jasna formula uspeha uz po-
mo¢ koje Cete znacajno unaprediti vasu vesti-
nu ubedivanja.

KADA

Probajte na prvom narednom sastanku sa svo-
jim timom ili na prvoj narednoj prodajnoj pre-
zentaciji. Vezbajte, jer vezba ¢ini majstora.

Zasto:

Strast je advokat koji je uvek
najubedljiviji.
Obican Covek sa strasc¢u u svom
glasu ¢e biti ubedljiviji od
najobrazovanijeg bez strasti.

Fransoa de la Rosfuko
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JESTE LI SPREMNI ZA KRIZU KOJA MOZE DA
UGROZI VAS POSAO?

STA

Osnovne aktivnosti koje treba da preduzmete i
principi koje treba da uspostavite da biste bili
spremni da odgovorite na sve vrste kriza koje
mogu da ugroze vase poslovne rezultate.

ZASTO

Zato sto je vas posao u stalnoj komunikaciji sa klijen-
tima, sa zajednicom i sa vremenom u kojem radite.
U svakoj komunikaciji moze do¢i do nerazumeva-
nja, manjih ili vecih gresaka koje se u ovom dobu
komunikacije u kojem Zivimo mogu bolno odraziti
na vase poslovanje. Ponekad kriza moze da ugrozi
rezultate vaseg poslovanja u toj godini a ponekad i
potpuno srusi sve sto ste godinama gradili. Zato je
neophodno da budete spremni da na krizu profesi-
onalno reagujete i smanjite Stetne posledice.

KAKO

Proces upravljanja kriznom komunikacijom
moze se podeliti na tri glavne faze:

1. faza pre izbijanja krize

2. faza krize

3. faza nakon krize

> Aktivnosti pripreme i odrzavanja
spremnosti na krizu

> Definisanje kriznog plana i formiranje
kriznog tima

> Razvoj komunikacionih strategija za
razli¢ite scenarije razvoja situacije

Fazakrizeobuhvatasve mereiaktivnostikojetre-
ba da preduzmete da biste se izborili sa krizom:

> Obezbedivanje proaktivhe komunikacije
sa javnoscu i stalnog toka informacija

> Obezbedivanje hitnih akcija koje su
neophodne

> Reagovanje na zahteve javnosti, a
posebno medija za informacijama

> Redovno obavestavanje javnosti o
napretku i merama saniranja krize koje
se sprovode Redovno obavestavanje
javnosti o napretku i merama saniranja
krize koje se sprovode

> Prikupljanje povratnih informacija
od ciljnih javnosti i blagovremeno
sprecavanje Sirenja dezinformacija

> Koordinacija poruka sa drugim
institucijama i organizacijama

Faza nakon krize odnosi se na period nakon sto
se odredena kriza vise nije aktivna i smatra se
zavrsenom. Aktivnosti koje treba preduzeti:

> Evaluaciju, tj. procenu adekvatnosti
reagovanja na krizu

> Procenu uticaja krize na imidz i reputaciju
institucije u javnosti i odnose sa ciljnim
javnostima;

> Izvlacenje zakljucaka i preporuka za
delovanje u buducénosti;

> Obezbedivanje uslova da institucija
ponovo uspostavi pozitivan odnos sa
ciljnim javnostima.

Komunikacija u kriznim situacijama morate da
bazirate na proverenim principima koji daju re-
zultate.

M Princip otvorenosti u komunikaciji - Ovaj
princip podrazumeva da predstavnici insti-
tucije komuniciraju na transparentan nacin,
i otvoreno dele informacije koje poseduju
u odredenom trenutku i iznose ih na nacin
koji je jasan i nedvosmislen. Potrebno je biti
iskren u komunikaciji i nikako ne obmanjivati
javnost;

M Princip odgovornosti - Predstavnici insti-
tucije moraju da prihvate odgovornost za
odredenu situaciju u meri u kojoj institucija
ima udeo u tome i priznati greske. Sa javno-
$¢u moraju komunicirati na nacin koji iskazu-
je brigu i saosecanje, uz obavezno isticanje

mera koje se sprovode da bi se kontrolisala
situacija i umanjile posledice;

M Princip dostupnosti - Predstavnici instituci-
je moraju biti konstantno dostupni medijima
tokom krize i moraju reagovati na njihove
zahteve, nikako ih izbegavati. Bitno je da in-
stitucija bude glavni izvor informacija, kako
bi sve vesti koje se Sire bile proverene i ve-
rodostojne;

M Princip efikasnosti - Tokom krize, odluke
se moraju donositi brzo, komunikacija se
mora odyvijati brzo i kontinuirano, putem
svih kanala komunikacije. Ne smeju se do-
zvoliti prekidi u komunikaciji i dugi periodi
vremena reagovanja na upite medija i jav-
nosti:

M Princip uzajamnosti - Javnost se mora po-
smatrati kao legitiman i ravnopravan partner
institucije tokom krize, Ciji se interesi moraju
uvazavati i staviti u prvi plan;

M Princip pripremljenosti - Potrebno je biti
pripremljen i razviti krizni plan pre nego sto
kriza nastupi.

Napravite listu sa ovim principima i proveravaj-

te da li je svaki vas korak u kriznom PR u sagla-

snosti sa ovom listom:

Princip otvorenosti u komunikaciji
Princip odgovornosti

Princip dostupnosti

Princip efikasnosti

Princip uzajamnosti

Princip pripremljenosti

KADA

PrekjuCe. Jer prevencija izbijanja krize je temelj
ove aktivnosti a pripremljenost za reagovanje
su potporni zidovi te gradevine spasa.

Zasto:

Najbolje vreme da se posadi drvo bilo

je pre dvadeset godina.

Drugo najbolje vreme je sad odmah.
Kineska poslovica
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KOLIKO
CESTO
KORISTITE
NAJMOCNIJU
MOTIVACIONU
ALATKU?

PRIZNAVANJE KAO METOD MOTIVISANJA

STA
Kako da ispravno i efektivno koristite najmocniji, ne-
novcani motivacioni okidac u radu sa svojim timom?

ZASTO

Zato $to su zvani¢no dva najvec¢a motivatora u
istrazivanjima zaposlenih: osecanje da smo PRI-
ZNATI i CENJENI! Mnogi menadzeri zapostavljaju
ovu cinjenicu i efikasan motivacioni alat iako su
psiholoska istrazivanja nedvosmisleno pokazala
ogroman znacaj priznanja za postizanje vrhunskih
radnih rezultata. Odgovori na sledeca pitanja ¢e
vas fokusirati i povecati motivaciju za praktikova-
nje ovog moc¢nog instrumenta timskog rada.
» Koliko puta dnevno pohvalite svoje
zaposlene?
» Kada i koliko puta dajete javna priznanja a
kada u licnom kontaktu?
» Imate li plan po kojem periodi¢no
pohvaljujete svakog svog zaposlenog?

KAKO

Kada nekoga priznajemo mi mu govorimo da ga
visoko cenimo kao osobu i profesionalca. To je
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najslada hrana koju mozete da iznesete na trpe-
zu ljudskom samopostovanju i samopouzdanju a
dobra vest je da ta obnovljiva motivaciona ener-
gija vasu kompaniju ne kosta nista a vama daje
veliko zadovoljstvo .

Uobicajene greske prilikom
priznavanja i pohvaljivanja

Cesto mislite da je dovoljno reéi: Dobro je ili
Odli¢no. Ali, psiholozi kazu da morate da kori-
stite cele recenice da bi zaposleni to doziveo
kao priznanje.

Na primer: Primetio sam da ste uradili jos tri kre-
dita za automobile ovog meseca. Postizete odli-
¢an kontinuitet u radu a to je klju¢no za dostizanje
targeta nase filijale. Odlican posao, Samo napred.

=

2. Propust da se menadzeru odmah oda prizna-
nje za postignute rezultate. Vazno je da pri-
metite i odate priznanje zaposlenom odmah
kada postigne rezultat jer onda je njihov us-
peh potpun a vi stvarate oko sebe atmosferu
pobede koja je jako vazna za istrajnost ¢lano-
va vaseg tima.

Na primer: Uspeo si da zavrsis onu seriju proizvo-

da oko koje smo se Citave nedelje mucili. Svaka

Cast na kreativnosti i upornosti. To je predanost

poslu koju volim da vidim u svom timu.

3. Davanje pohvala i priznanja samo za speci-
jalne poslove ili prilikom resavanja nekog
velikog problema. Priznajte i pohvaljuj-
te i svakodnevne poslove koje menadzeri
obavljaju.

Na primer: Vidim da si i danas uspeo da pozoves$

dvadeset novih klijenata kako je dogovoreno.

Bravo, broj pokusaja je klju¢na stvar i to se uvek

isplati na kraju. Samo napred. Odli¢an posao.

4. Delegiranje novog zadatka zaposlenom i pro-
pust da mu se oda priznanje za preuzimanje
odgovornosti i trud. Narocito pohvaljujte i
podrzavajte zaposlene koji su tek preuzeli
odgovornost jer ih to Cini odlu¢nijima da iz-
drze i predlazu nove inicijative.

Na primer: Mozes li molim te da preuzmes ovaj

posao jako je vazan za rezultat Citavog tima. Hva-

la ti Sto si preuzeo i ovaj zadatak. Znam da imas

puno posla ali ovo nam je jako vazno a na tebe
mogu da se oslonim u takvim situacijama.

5. Priznavanje i pohvaljivanje osobe a ne njego-
vog postignuca na konkretnom poslu. Uvek
U centar pohvale postavite konkretno posti-
gnuce a ne pojedinca.
Na primer: Ako dajete javnu pohvalu (izuzetak su
godisnja priznanja na nivou kompanije) i u centar
stavite osobu zaposlenog sa velikom sigurnoscu
mozete ocCekivati da Cete izazvati nelagodnost
pa i zavist drugih ¢lanova tima. Motivisali ste jed-
nog a demotivisali sve ostale. Zato uvek istaknite
konkretan rezultat koji je postignut i njega pri-
znajte i pohvalite. U tom slucaju ¢e reakcija dru-
gih biti znac¢ajno ublazena.

6. Kada priznanja i pohvale dajte rutinski bez raz-
misljanja i udubljivanja u celu stvar. Kada je to
rutinski gest onda gubi motivacioni potenci-
jal i ne dozivljava se ozbiljno.

Na primer: Kada dajete pohvale gledajte da ih

povezete sa nekim konkretnim oblikom prizna-

nja. Dajte zaposlenom vise odgovornosti, slobo-
de u radu, mogucénosti da koristi odredene resur-
se, ili napomenite njegovo unapredenje i put koji
jo$ treba da prede i sl. Sef mnogo pric¢a i tapse
me po ramenu a nista pozitivho ne radi za mene.

KADA

Napravite akcioni plan za primenu ovih pravila za
priznavanje i poc¢nite odmah da ga sprovodite.
Posmatrajte zaposlene i njihove reakcije na ovu
novu praksu i merite povecanje motivacije i po-
svecenosti vasih ljudi.

Zasto:

Ako hocete kod nekog coveka da
razvijete osobinu koja vam treba
najbolje je da mu tu osobinu odmah
pripisete i uporno isticete.

Vinston Cercil
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PROVERENIH
SAVETA ZA
KONTINUIRANO
POVECANIJE
PRODAJNIH
REZULTATA

NAVIKE USPESNIH PRODAVACA
SE SVESNO | UPORNO IZGRABUJU

STA
Kako da ovih pet u praksi proverenih saveta pre-
tvorite u radne navike i uobi¢ajeno ponasanje.

ZASTO

Motiv za vecom prodajmo je uvek prisutan kod
pravih profesionalaca. Stvaranje produktivnih
prodajnih navika i ponasanja je uslov broj 1 za pro-
fesionalnu prodajnu praksu i vrhunske rezultate.

KAKO

Predstavljamo vam pet proverenih saveta za
trenutno povecanje prodajnih rezultata ali i za
razvoj klju¢nih vestina i navika vrhunskih proda-
vaca koji garantuju kontinuitet dobrih rezultata.

#1 Razgovarajte sa svakom osobom koja dode
u kontakt sa vasim poslom.

Izbegnite da dajete procene i pretpostavke o
ljudima koji se pojave u ,orbiti" vaseg posla.
Smatrajte svakog Coveka koji ude u vasu radnju
ili pozove vasu kompaniju ili se blago zainteresu-
je preko interneta kao potencijalnog kupca bez
obzira na njihov izgled i ponasanje.

#2 Dajte svakom potencijalnom kupcu 100%
svoje paznje i uvazavanja.

Nemojte da razmisljate o otme koliku ¢ete pro-
viziju dobiti za taj nivo prodaje, ili na zadatke
koji vas ¢ekaju d abi se taj posao zakljucio ili na
papirologiju koju treba da zavrsite u toku dana
... UCinite sebi i klijentu uslugu i posvetite se u
potpunosti osobi koja je ispred vas i saznajte
njene zelje, potrebe i zahteve pre nego ponudi-
te bilo kakvo resenje.

#3 Pitajte svaku osobu na kraju prezentacije
da li zeli da kupi ono sto imate da ponudite za
njegov problem ili potrebu.

Pitajte da bi vam se odgovorilo, kucajte da bi vam
se otvorilo. Sto vise postavljate prodajno pitanje to
su vam vece Sanse da dobijete pozitivan odgovor.
Mozete biti savrSen prezenter, odlicno poznavati
proizvod, Cak i biti dobar poznavalac psihologije
kupaca ali ukoliko propustite ILI ako ne umete da
postavite prodajno pitanje na kraju vi nikada ne-
Cete biti uspesan prodavac. Mozda vam se ova j
savet Cini suvisnim ali po istrazivanju koje je radeno
uz pomoc video nadzora prodavaca vise od 50%
njih na kraju prezentacije ne postavi klju¢no pita-
nje: Dobro hocete li vi da kupite ovu sjajnu stvar
koja resava vas problem ili zadovoljava vasu zelju?

#4 Svaki put kad postavite prodajno pitanje
nemojte vise da govorite sve dok kupac ne
progovori.

Po pravilu onaj koji prvi progovori ,,gubi igru".
Neka ta tisina traje koliko god vi Cutite i Cekajte
na odgovor kupca strpljivo kao budisticki sveste-
nik. Vama koji ¢ekate odgovor tih 20-30 sekundi
premisljanja kupca traju Citavu vecnost a kupcu
je to par sekundi jer on grozni¢avo meri i proce-
njuje vise puta u glavi pre nego novac iz svojih
prebaci u vase ruke. Amaterima prodavcima se
ta tisina ucini neprijatnom i pomisle da tako kup-
ca dovode u neugodan polozaj i prvi progovore
sa jos nekim dodatnim argumentima i to kupcu

da mogucnost da u vedini slucajeva kaze: pa
dobro razmisli¢u jos malo i javicu vam. Nemojte
preteranom pricom da sebe izbacite iz gotove
prodaje. Kupcima je posle duzeg razgovora sa
vama jako tesko da vas odbiju, narocito ako ste
bili dobar slusalac i ljubazan prodavac pa ¢ak i
kada nisu sasvim sigurni da je to dobra kupovina.
Naucite da Cutite sa ljubaznim iscekivanjem od-
govora posle prodajnog pitanja.

#5 Pitajte svakog coveka koji kupi od vas da
vam da preporuku.

85% prodaja se zavrsi preporukom od usta do
usta. Nemojte da cekate da vas kupci slu¢ajno
preporucCe u nekom razgovoru sa prijateljima pi-
tajte ih odmah da li mogu da vas preporuce svo-
jim poslovnim partnerima, rodbini i prijateljima za
koje znaju da imaju sli¢nu potrebu ili problem. Re-
cite: Ako ste vi doneli ovako dobru odluku i resili
svoj problem ili zadovoljili svoju zelju koga biste
jos mogli da savetujete da isto tako dobro pro-
de ili kome biste mogli da ucinite dobru uslugu i
napravite korist od ovog sjajnog proizvoda? Dajte
im svoju poslovnu karticu ako ne mogu odmah da
se sete i zamolite ih ljubazno da je daju nekom ko
ih bude pitao za slican proizvod ili uslugu.

Ako budete uvek i dosledno primenjivali ovih
pet saveta mozete sa sigurnosc¢u da ocekuje-
te povecanje svojih prodajnih rezultata. Zvuci
jednostavno i kao bazi¢na tehnika ali koliko ljudi
znate da dosledno primenjuju bazi¢ne tehnike?
Ne mozete postati vrhunski ni u jednom poslu
ako ne naucite da rutinski koristite bazi¢ne teh-
nike i principe tog posla a narocito u prodaji.
Kljucna rec je ovde ,uvek" jer je doslednost u
primeni tehnika tajna uspeha.

KADA

Odmah, svakodnevno i sa svakom osobom koja
dode u kontakt sa vama i vasom kompanijom.

Nije dovoljno samo uraditi ono sto

najbolje umemo, cesto moramo

uciniti ono sto priroda posla zahteva.
Vinston Cercil




MOC
POZITIVNE
KORISNICKE
PRICE

KAKVU VRSTU PRICE VI SVOJIM RADOM
STVARATE KOD KORISNIKA?

STA

Sta je potrebno da bi se kreirala pozitivna kori-
snicka prica o vasoj kompaniji i pokrenuo dobar
trend preporuka koji je najveéi generator privla-
¢enja novih korisnika.

ZASTO

Fokus pitanje: Po vasem iskustvu koja od ove tri
stvari ima najveci uticaj na to gde Ce te obaviti
posao?

» Reklame

» Novinski ¢lanci i izvestaji

» Dobar glasi preporuke
Da, u pravu ste 85% kupovina se zavrsi prepo-
rukom od usta do usta i zato je dobar glas o va-
Soj kompaniji vas najjaci marketinski adut. A taj
dobar glas se prvenstveno stice kroz stvaranje
dobrih odnosa sa korisnicima ili kroz izgradnju
vrhunskog korisnickog servisa.

KAKO

Tako Sto svojim korisnicima stvarate vrhunsko
iskustvo u kontaktu sa vasom kompanijom. Po-
stanite svesni Cinjenice da ¢e svaki korisnik koji
ima posla sa vasom kompanijom steci iskustvo
koje ce rezultirati:

» Pozitivnom pricom

» Negativnom pricom

» Nikakvom pricom
Cak dva od ova tri rezultata su jako lo$a. Upo-
znajte sve zaposlene sa ovo Cinjenicom koja im
izmiCe u svakodnevnom obavljanju rutinskih po-
slova i resavanju problema. Imperativ moder-
nog poslovnog uspeha glasi:

Radite posao na izuzetan nadéin koji ée inspiri-
sati vase korisnike da ispri¢aju pozitivnu pric¢u
o vasoj kompaniji.

To je verovatno najznacajniji doprinos koji mo-
Zete da date uspehu vase organizacije. Nega-
tivne priCe jednostavno utiCu na potencijalne
korisnike da potraze neku drugu kompaniju ali
jos nepovoljnije uticu na njih da pronose los glas
o vama i odbijaju nove a obeshrabruju stare ko-
risnike. Nikakva prica znaci da nije bilo nicega ni
lepog ni uzbudljivog da se kaze o vasoj kompa-
niji i to nece privuci nove korisnike jer Ce izosta-
ti preporuke. Sta je potrebno da bi se kreirala
pozitivna korisnicka prica?

Morate prevazilaziti korisnicka ocekivanja
Morate obezbedivati cesta i pozitivna
iznenadenja

M Morate biti dosledni u razumevanju, ljuba-
znosti i postovanju prema klijentima

M
M

Dobra vest je da vi mozete neprestano prevazi-
laziti korisniCka ocekivanja jednostavnim fokusom
na nacin kako ih tretirate. Svaka situacija je jedin-
stvena i razlicita i profesionalci koji traze nacine da
pomognu i istovremeno oduseve svoje korisnike,
preduzimaju inicijativu kad je neophodno i cine
male ekstra stvari koje pokazuju razumevanje za
korisnikove potrebe i licnost. Ljubaznost i ekstre-
mna paznja i slusanje korisnika se uvek dozivljava-
ju kao dodatna vrednost u oc¢ima korisnika. Ovo
su male ali efektivne aktivnosti i potezi koji ¢e u
kontinuitetu impresionirati i zadrzavati korisnike
a istovremeno Ce i generisati brojne preporuke
i privuéi nove korisnike. Postavljajte neprestano
svojim zaposlenima klju¢no fokus pitanje:

M Kakvu vrstu price vi svojim radom stvarate

kod korisnika?

KADA

Ako zelite da vasi zaposleni odmah pocnu da
se fokusiraju na stvaranje pozitivnih korisnickih
prica najbolje je da donesete zajednicku profe-
sionalnu odluku koju bi svaki ¢lan tima trebalo
da potpise i poseduje a koja treba da glasi ot-
prilike ovako:

M Odlucujem da radim posao tako da izazi-
vam pozitivhe emocije kod svojih korisnika
kako bi mogli da ispric¢aju pozitivhu pricu
o meni i kompaniji, o nasoj izvanrednoj
poslovnosti i uvazavanju korisnika, svim
svojim prijateljima, rodbini, poznanicima,
medijima.

Zasto

Zasigurno najveca nagrada Koju
zivot moze da ponudi jeste prilika
da se naporno radi posao koji je tog
napora vredan.

Teodor Ruzvelt
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KAKO DA
VIZUELNO
PRATITE
VASE RADNE
PROCESE?

KORISCENJE DIJAGRAMA RADNIH PROCESA

STA

Dijagram radnih procesa pokazuje na jednosta-
van i vizuelan nacin kako se razliciti radni zadaci
uklapaju u citav radni proces. Ova tehnika ma-
piranja radnog procesa i crtanje protocne tabe-
le aktivnosti, aktera i odluka pomodi ¢e vam da
pojasnite i razumete procese i da lakse osmisli-
te nacine da ih kontrolisete i unapredujete.
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ZASTO

Da li imate problema u timskom razumevanju
radnih procesa i komunikaciji vezanoj za izvrse-
nje odredenog zadatka? Da li vam se desava da
ne mozete da izvrsite korigovanje i poboljsanje
radnog procesa zbog nerazumevanje njegovih
delova? Da li vam je tesko da precizno i vero-
dostojno dokumentujete odredeni posao koji
ste obavili? Ukoliko su odgovori na ova pitanja
potvrdni onda je tehnika procesni dijagram ili
protocna tabela najbolje resenje za razumeva-
nje i komunikaciju radnog procesa.
Procesni dijagram mozete da koristite da:
o Definisete i analizirate radne procese
o lzgradite korak po korak sliku procesa i ko-
ristite je za analizu, diskusiju i komunikaciju
» Standardizujete poslove i pronadete obla-
sti za poboljsanje procesa

Takode, sakupljanjem i povezivanjem informaci-
ja o toku posla, vi cete modi da se koncentrise-
te na svaki individualni korak, a da se ne osetite
preoptereceni ,Sirom slikom" i slozenoséu za-
datka i cilja. Veliki zadatak ili visok cilj moze da u
tim unese osecanje rada na ,nemogucoj misiji"
i da demotivise ¢lanove tima narocito kada se
pojave problemi u pocetnim fazama. Bududi da
nas um tezi da bezi od bola a da se krece ka
zadovoljstvu mi se demotivisemo kada u duzem

periodu ne uspevamo da postignemo svoj cilj i
onda to za nas postaje bolno iskustvo i tezimo
da odustanemo od te aktivnosti. Kada je neki
slozen posao u pitanju u kome nas ¢eka mno-
go poteskoca i iskusenja onda je neophodno
podeliti ga na male poslove koji se mogu lakse
zavrsiti i tako motivisati mozak zadovoljstvom
zbog malog postignuda. Male, svakodnevne
pobede plus vizija velikog uspeha su pobednic-
ka motivaciona kombinacija i zato je procesni
dijagram i sredstvo za motivaciju tima.

KAKO

Nacin koristis¢enja ove efektivne tehnike je krajnje
jednostavan tesko je fokusirano i disciplinovano je
analizirati i realizovati korak po korak:

Vedina protocnih tabela se sastoji od tri vrste ti-
pova i simbola:

Izduzeni krug koji simbolise pocetak ili kraj nekog
procesa;

C )

Pravougaonik koji predstavlja instrukcije ili akcije
(Cesto i ime izvrSioca) i

Oblik dijamanta koji prikazuje odluke koje treba
doneti.

_

Unutar svakog simbola upisite sta simbol pred-
stavlja. To treba da bude pocetak ili kraj procesa,
akcije koja treba da bude preduzeta ili odluka koja
treba da se donese. Simboli su povezani jedan sa
drugim strelicama koje prikazuju tok procesa. Da
biste nacrtali procesni dijagram koristite tehniku
Brainstorminga da biste generisali sve ideje u vezi
sa obavljanjem radnog procesa i onda ih poredaj-
te po redu kojim treba da se dogadaju. Da biste
to lakse definisali postavljajte pitanja kao: Sta je
logi¢no da se odigra sledece u procesu? Koja od-

luka treba da se donese pre narednog koraka?
Koja su nam odobrenja potrebna pre nego pre-
demo na naredni zadatak? Zapocnite sa izduze-
nim krugom u kojem pise start.

Onda se fokusirajte na prvu aktivnost i nacrtajte
odgovarajuéi pravougaonik ili dijamant. Upisite
u simbolu akciju, ime izvrsioca i nacrtajte streli-
cu od starta do tog simbola. Radite na isti nacin
kroz Citav proces prikazujuci odgovarajuce akci-
je i odluke po redu dogadanja i povezujte ih sa
strelicama da biste pokazali Citav tok radnog pro-
cesa. Na mestima gde je potrebno doneti odluku
nacrtajte dijamant ostavljaju¢i mogucénost da se
donese neka odluka ali upisite i rezultat koji treba
iz te odluke da proistekne. Zapamtite da na kraju
procesa prikazete zavrsetak posla simbolom izdu-
zenog kruga sa natpisom kraj ili cilj. Na kraju crta-
nja procesnog dijagrama jos jednom stavite svoj
dijagram na ispit. Prodite kroz proces korak po
korak postavljajuci pitanja da li ste korektno pre-
zentovali korake za izvrSenje akcija ili donosenje
odluka. A onda ako nastojite da poboljsate proces
analizirajte korake koje ste identifikovali i razmisli-
te da li se neki posao duplira, da li jos neki korak
moze da se uvede i da li su pravi ljudi delegirani
na odgovarajuce poslove.

Vazno da je sve vreme imate na umu da su proce-
sni dijagrami jednostavne mape koje je lako razu-
meti i komunicirati sa drugim ljudima. Napravite ih
pregledno i stavite ih svim ucesnicima na uvid u
svakom trenutku.

KADA

Kako uspevate da donosite pravovremene od-
luke ukoliko nemate jasnu mapu puta? Na koji
nacin pravovremeno uocavate faze u radnom
procesu koje treba poboljsati? Ako nemate do-
bre odgovore na ova pitanja onda pocnite da
primenjujete procesni dijagram na prvom sle-
decem zadatku.

Zasto:

Ljudi uce 10% verbalno,
a 90% vizuelno.
Empirijska Cinjenica
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KAKO
MOZETE DA
UBRZATE |
OLAKSATE
SVOJ PUT KA
USPEHU

KORISTITE CETIRI POLUGE ZA PODIZANJE
VASE USPESNOSTI

STA

Koje su to poluge sa kojima mozete da ubrzate
radne procese, podignete vas posao na nared-
ni nivo i ostvarujete rezultate sa manje napora a
vise efekta?

ZASTO

Da biste postigli mnogo vise sa istim naporom
i kretali se brze unapred u svom zivotu i poslu
neophodna vam je pomo¢ proverenih poluga
uspeha.

KAKO

Necemo obradivati finansijske poluge ili ,po-
mo¢ bogatog prijatelja" koje mogu znacajno
da ubrzaju i unaprede vas posao jer je te po-
luge najces¢e nemoguce proizvesti treningom
i vrednim radom. Ovde ¢emo se fokusirati na
preostale poluge uspeha koje svaki covek moze
da razume i nauci kako da ih efikasno primenjuje
u praksi.
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Cetiri poluge uspeha su:
1 Vremenska poluga
2. Resursna poluga

3 Obrazovna poluga
A Tehnoloska poluga

1. Vremenska poluga. Koris¢enje ove poluge je
svakako najfundamentalnija strategija uspeha.
Vremena ima malo i ako koristite samo svoje vre-
me vasa postignuca su limitirana, ali ako koristite
polugu za ubrzanje vremena drugih ljudi mozete
pomerati produktivnost mnogo iznad postavljenih
targeta. Da biste polugom poboljsali iskoris¢enje
svog vremena treba da: eliminiSete nepotrebne
aktivnosti, da fokusirate energiju na aktivnosti koje
su najisplativije, da postavljate jasne ciljeve i dnev-
no motivisete sebe. Da biste polugom poboljsali
iskoris¢enje vremena drugih ljudi treba da: naudi-
te kako da delegirate poslove, trenirate i osnazite
saradnike, da se okruzite ekspertima i konsultan-
tima da biste pokrili nedostajuce vestine i znanja
i da koristite spoljne usluge za poslove koji nisu
deo vaseg osnovnog poslovnog paketa. Vreme i
novac koji investirate u stvaranje poluge za bolje
iskoris¢enje vremena drugih ljudi se istina sporije
vraca ali dugoro¢no daje najbolje rezultate.

2. Resursna poluga. Vi mozete da stvorite polu-
gu tako Sto cete iskoristiti puni potencijal vasih
sopstvenih snaga. Imate svakako Sirok dijapazon
vestina, talenata, iskustva i ideja koje treba isko-
ristiti na najbolji nacin tako sto cete ih razvijati i
dovesti u najefektivniju korelaciju. Koje vestine i
sposobnosti imate a koje drugi nemaju? Kako ih
mozete poboljsati da postanu izvanredne? Imate
li poznanstva koja drugi nemaju ili pristup finan-
sijskim resursima?

Kako ih mozete povezati i iskoristiti da biste po-
vecali efekat svojih rezultata? Dobra personalna
SWOT analiza koja se fokusira na identifikovanje
snaga i resursa i Siri na mogucnosti koje vam one
otvaraju je najbolji nacin za otkrivanje vasih sla-
bosti koje treba otkloniti i otvoriti put ka uspehu.

3. Obrazovna poluga. Veoma znacajna poluga us-
peha je primenjeno znanje koje vam u kombinaci-
ji sa edukacijom i akcijom daje mocnu prednost.
UcCenje na sopstvenim greskama je sporo i bolno i
neophodno je da primenite neki od brojnih nacina

formalnog ucenja. Odaberite prave kurseve i semi-
nare, usaglasite ih sa vasim master planom perso-
nalnog razvoja i svaki dan pravite male pomake u
znanju i vestini. Organizacija Ciji zaposleni uCe na
sopstvenim greskama je neefikasna i spora. Bolji
pristup je svakako izdvoijiti najbolja znanja i najefi-
kasnije prakse u kompaniji i prenositi ih na druge
putem treninga i mentorskih projekata. Ovaj kon-
cept je u osnovi Upravljanja znanjem (Knowledge
Management) jedne od najznacajnijih strategija
za odrzanje konkurentske prednosti u savremenoj
ekonomiji znanja. Klju¢ za uspesno pokretanje po-
luge znanja i edukacije lezi u slede¢im aktivnosti-
ma: prvo, identifikovati svoje potrebe za znanjem,
drugo, odluciti koji nivo tog znanja treba da osvo-
jite, trece, dobro selektovati i izabrati kurseve i
trenere i Cetvrto, izdvojiti vreme za dobijanje kvali-
fikacija koje su vam potrebne za uspeh. Velika koli-
¢ina znanja i obrazovanja nisu garant posedovanja
poluge uspeha. Znanje postaje poluga samo kada
ga mozete primeniti na vasu karijeru i ostvarenje
cilieva i kada ga mozete inteligentno upotrebiti da
biste uradili nesto korisno za sebe i druge.

4. Tehnoloska poluga. Koris¢enje tehnologije da
biste automatizovali i ubrzali svoj posao je moc-
na poluga uspeha. Povezivanje vase kuce sa po-
slom je moguce kroz jednostavno koris¢enje lap-
topa ili mobilnog koji ima menadzment softver
i pristup internetu. Ako sporo kucate softver za
prepoznavanje glasa koji kuca na osnovu vaseg
diktata vam moze biti od velike pomodi. Alat kao

LEADERSHIP

$to je Google Desktop Search vam moze pomodi
da brzo arhivirate i pronalazite dokumenta koja
suvam potrebna. Google i ostali pretrazivacivam
mogu omoguditi i brz online pristup informaci-
jama od znacaja... Nepregledna je lista pomodi
koju vam novi softveri i hardveri mogu pruziti u
ubrzanju vaseg posla i povecanju kvaliteta uslu-
ge koju pruzate klijentima. Ovde je neophodno
da udruzite tri poluge: resursnu, obrazovnu i teh-
nolosku da biste dobili maksimalan efekat i po-
vecali svoje rezultate.

Koris¢enje poluga uspeha je nauka postizanja
mnogo vecih rezultata sa istim ili manjim napo-
rima. Na najnizem nivou ove poluge vam mogu
pruziti vise vremena da se koncentriSete na naj-
vaznije poslove. Na najvisem nivou one vam po-
mazu da ostvarite najsmelije ciljeve koje ste sebi
U Zivotu zacrtali.

KADA:

Napravite akcioni plan za razvoj sve Cetiri polu-
ge uspeha sa spiskom vestina i novih znanja koje
Cete usvojiti u naredna tri i narednih Sest meseci.

Dajte mi polugu dovoljno dugacku i
pomericu zemlju.
Arhimed
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TAKO JE
MISLIO

| ZIVEO

NIKOLA
TESLA

U danasnjem vremenu nekontrolisanih i agre-
sivnih informacija koje dnevno pristizu u ogro-
mnim koli¢inama i prave konfuziju u svesti i dusi
savremenog ¢oveka, nikada nije bila potrebnija
svetlost proverenih istina koje su zivotom isko-
vali najmudriji ljudi.

Njihove velike misli stoje kao svetionici i inspi-
racija za plovidbu svakom coveku koji zeli da
stigne u svoju luku koju smatra krajnjom desti-
nacijom svog uspesnog zivota. Misli jednog od
najvecih ljudi koji su ziveli, Nikole Tesle, su sva-
kako svetlost na koju treba da se oslanjamo.

1. Jelivam poznat izraz ,ne mozete skociti iznad
glave"? Ovo je zabluda. Covek moze da uradi
sve.

2. Delovanje ¢ak i malih bi¢a dovodi do prome-
na u ¢itavom Svemiru.

3. Kada se prirodna zelja razvije v zudnju, pri-
blizavanje cilju ide ogromnim koracima.

4. Nase mane i nase vrline nisu odvojive, kao
sila i materija. Ako se razdvoje, Covek vise ne
postoji.

5. Kada sam bio suocen sa nekim iscrpljuju¢im
zadatkom, radio bih na njemu i vrac¢ao se po-
novo i ponovo dok ga ne bih zavrsio. Tako
sam praktikovao dan za danom, od jutra do
nodi. Isprva je to zahtevalo snazan mental-
ni napor usmeren protiv sklonosti i zelja, ali
kako su godine prolazile, ovo suprotstavljanje
je slabilo, i na kraju moja volja i zelja postale
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su jedno i isto. Takve su one i danas, i to je
tajna svih mojih uspeha.
Da, istina je da ja uvek preduzmem vise nego
sto mogu da ostvarim.
Od svih "sila trenja", ona koja najvise uspo-
rava ljudski napredak je neznanje, ono sto

Buda naziva "Najvece zlo u svetu".

8. Od svih stvari na svetu najvise volim knjige i
citanje.

9. Covek je roden da radi, trpi i da se bori. Ko
tako ne ¢ini, mora propasti!

10.Najvisi cilj ljudskog razvoja je potpuna

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

dominacija svesti nad materijalnim sve-
tom, upotreba sila prirode za zadovolja-
vanje ljudskih potreba.

Moj mozak je samo prijemnik. U svemiru po-
stoji jezgro iz kojeg crpimo znanje, shagu,
inspiraciju. Nisam pronikao u tajne ovog jez-
gra, ali znam da postoji.

Velika misterija naseg postojanja tek treba
da se otkrije, moze se ispostaviti da cak i
smrt nije kraj.

Zivot je i uvek ¢e biti jednadina, koja se ne
da da resiti, iako sadrzi nekoliko poznatih
faktora.

Koliko ljudi me je zvalo fantastom, rugajuci
se mojim idejama, nas zabludeli kratkovidi
svet. Sudi¢e nam vreme.

Svako treba da smatra svoje telo neproce-
njivim darom od svih onih koje najvise voli,
velicanstvenim umetnickim delom. Neopi-
siva lepota, tajna koja lezi u zamisli ljudskog
postojanja toliko je suptilna da je rec, disa-
nje, pogled, ¢ak i misao mogu da povrede.
Neurednost koja umnozava bolest i smrt nije
samo samounistavajuca, ve¢ i neverovatno
amoralna navika.

U stalnoj samodi, um postaje ostriji. Da bi se
mislilo i pronalazilo, nije potrebna velika la-
boratorija. Ideje se radaju u uslovima odsu-
stvu uticaja spoljasnjih uslova na um. Tajna
pronalazastva je u samodi. U samodi se rada-
ju ideje.

Nijedno drustvo ne moze postojati i razvijati
se bez stroge discipline.

Ja sam, kao sto vidite i Cujete, ostao Srbin i
preko mora, gde se ispitivanjima bavim. To
isto treba da budete i vi i da svojim znanjem
i radom podizete slavu srpstva u svetu.

Ne zalim $to su drugi pokrali moje ideje, ali
zalim sto nemaju svoje.

Ponosan sam $to sam potekao iz zemljorad-
nickog viteskog naroda, koji je u neprestanoj
ljutoj borbi za svoje ideale i evropsku kulturu
zaduzio Evropu i svuda zasluzio Cast i posto-
vanje Citavog sveta, narocito velike Amerike.
Ako budem imao srece da ostvarim barem
neke od svojih ideja, to ¢e biti dobrocinstvo
za celo Covecanstvo. Ako se te moje nade
ispune, najslada misao bi¢e mi ta da je to
delo jednog Srbina.
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ALBERT
AJNSTAIN

SVET KOJI SMO STVORILI PROIZVOD JE NASEG
MISLJENJA. NEMOGUCE GA JE PROMENITI AKO
NE PROMENIMO SVOIJE MISLI.

Negativne misli zaposedaju vas um nezavisno od
vase volje, jer sumnje i strahove niste vi pozvali
U svest, nego se oni probijaju iz dubina vaseg
uma i iskustva koje imate i zaposedaju startne
pozicije sa namerom da dominiraju. Bitka izme-
du pozitivnih u negativnih misli za dominaciju
odigrava se u vasem unutrasnjem dijalogu, koji
je nekada tih a nekada glasan. Uveren sam da
dobro poznajete misli koje vas blokiraju a ova-
ko bi mogao da zvuci pozitivan dijalog koji vas
pokrece u akciju. Ja ne sumnjam u sebe jer sebe
dobro poznajem i volim a koga volim u njega i
verujem. Ja verujem u sebe i svoju sposobnost
da istrajem do kraja u ostvarenju svojih ciljeva.
Prepreka je uvek bezbroj, porazi su neminovni
ali ja sam na njih spreman i ne plasim se da po-
kusavam ponovo i ponovo dok ne uspem. Kaze
se da kukavica umire hiljadu puta a hrabar Covek
samo jednom. Odbijam da umirem od straha Ci-
tav zivot. Nije to neodlu¢nost nego kukavicluk a
ova moja odlucnost jeste hrabrost za Zivot koja
od svakog coveka moze da stvori heroja paiod
mene. Ne odlazem vise zZivot ni sekunde toliko
sam siguran u pobedu da mi je svaki pokusaj
samo priprema za pobednicko slavlje i zato ga
izvodim odmah. Ne mozete me zaustaviti ovim
porazima u nizu jer sto duze C¢ekam na pobedu
to ¢e mi ona biti slada i vrednija. Sto su vede
prepreke preda mnom to ¢e mocniji biti moj tri-
jumf jer veliCina heroja se meri snagom neprija-
telja koje je porazio...Napisite svoj pobednicki
dijalog i ponavljajte ga uvek kada se spremate
da napravite uspeh u neéemu. Vrhunski sporti-
sti znaju napamet nekoliko motivacionih mo-
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nologa a vama cCe za pocetak posluziti i jedan.
Naucite ga napamet i neka bude vasa pobed-
nicka mantra pred svaku akciju. Ne zaboravite,
vi imate potencijal zivotnog heroja. Svaki covek
moze da zivi dostojanstveno i hrabro to nije pri-
vilegija samo velikih istorijskih li¢nosti. Bilo da
komandujete hrabro juris na brojnije neprijate-
je ili da hrabro izgovarate reci ljubavi voljenoj
osobi isto uzviseno osecanje hrabrosti proizvo-
dite i istu slobodu licnosti ostvarujete. Bilo da
ste se odbranili od napada brojnijeg neprijatelja
ili da ste osvojili ljubav nedostizne zene ista je
nagrada, uspeh i osecanje blazene srece i za-
dovoljstva. Nemojte da svoje zivotne situacije
umanjujete do beznacajnosti jer tako snizava-
te zivotnu energiju i slabite misi¢ odlucivanja.
U predelima niske energije, malih zelja, krije se
carstvo neodlu¢nosti. To je njena tiha prevara i
vrhunski strateski potez. Tu vam ona prilazi sa
mudrim re¢ima: Nemoj da zeli$s mnogo da se ne

bi mnogo razocarao. Ko visoko leti nisko pada
zar ne? Kakav upad u vase energetsko polje i
pomor vasih velikih Zelja i mladog entuzijazma.
Na ovom mestu neodluc¢nost odnosi prve po-
bede a za mnoge ljude ovakve misli oznacavaju
i kraj borbe. Ali ja nisam neodluc¢an ja sam samo
realan. Ne prijatelji moji, vi ste realni davitelji
svojih zelja. Game over. Zavrsena zelja idemo na
neku novu. Game over, zavr$en Zivot bez poku-
$aja, izdrzaja, veliCine, pobede, srece... Ovo nije
scenario vaseg zivota. Ovo nije scenario vaseg
Zivota. Napisite svoju pobednicku mantru i seci-
te sa njom kao sa macem svaku nemocnu misao
koja proizvodi neodlucnost.
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Dvosmernost -
Krizno komuwiciranie je
dvosmerui proces

Slusanje -

Slusanje Sta drug
govore | objavinu,
gde | va ko)l natin

I smislenil izviniena, | sprovodjenje
akcija koje su u skladu sa +im

Prilagodlivost
- Moguinost
adaptacije i
fleksibilnost
morajn biti
naradievi u
strateaiju
kriznog
komuniciranja

Tuterna komunikacija
- Zaposleni moraju
biti prvi upozuati

sa situacijom, pre
obavestavanja
eksterne
Jjavvostimacija i vest
tokom krize

v

Tskrenost - Davavje tatnih uformacia

Pravovremenost -
Javnost olekuje informisanje
U realvwom vremenu

Tuformativiost - Institucija wora biti glavvi izvor informacia,
kako veko druai ve bi preveeo i ulogu

Responzivnost

- Kombinacijom
Avosmernosti |

Pravovremenosti u
komunikaciji, nstitucija

poStaje respovziving vua

zahteve javvosti

v

Humanizovan
pristup -
TIebeaavanje
formalvog i
birokratskog
agovora, Javnost
mora da nvidi
ko su [judi koji
predstavijaju
mstitucijn

Drudtveni medi
- Obavezwo
koristiti
drudtvene
medije za
diseminaciju
mformacia i
vestl tokom
krize
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