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SADRZAJ

Nadgledanje zaposlenih nije
menadzerski izbor nego radna
obaveza!

Test - Koliko dobro delegirate

Jeste li razvili kult vrhunskog
korisnickog servisa?
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Smeh snizava stres
i produzava zivot

Anatol Frans
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Vi ste 5 koraka udaljeni od vestine ‘
ubedivanja ‘

5 saveta za trenutno povecanje
prodajnih rezultata
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Kako da poboljsate svoju
efektivnost i efikasnost na poslu

-

Kako se motiviSu najuspesniji poslovni
ljudi na svetu.

Ako hoces$ da se oslobodis stresa
radi jos vise i jos teze.




KOJI PROBLEMI NA POSLU SE MOGU IZBECI
I SMANJITI NADGLEDANJEM ZAPOSLENIH?

STA

Postoje tri oblasti kontrole sa kojima se danas-
nji menadzeri dnevno susrecu: problemi na rad-
nom mestu, odnosi sa korisnicima i korporativ-
no upravljanje. Mi ¢emo nas$ fokus usmeriti ka
problemima na poslu koji obuhvataju tri oblasti
nadgledanja: privatnost na poslu, kradu od stra-
ne zaposlenih i bezbednost na poslu.

ZASTO

Zasto menadzeri moraju da nadgledaju zaposle-
ne? Razlog je jednostavan: zaposleni su placeni
da rade a ne da surfuju po internetu, proveravaju
berzanske cene, klade se na online kazino sajto-
vima ili kupuju poklone za porodicu. U Americi
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su izracunali da rekreativno surfovanje po netu
na poslu kosta kompanije milijarde dolara godis-
njeg gubitka u produktivnosti. Istrazivanja su po-
kazala da prosecan radnik potrosi nedeljno 8,3h
tragajuci na za web sajtovima koji nisu povezani
sa poslom. Dakle, bitka za produktivnost je zbog
lose kontrole zaposlenih upravo izgubila 52 rad-
na dana. Kao da ste zaposlenom dali 52 dana
nagradnog, placenog odmora. Drugi razlog za
nadzor nad kompjuterom i e-mejlom zaposlenih
je strah od zloupotrebe medija za kreiranje ne-
prijateljskog poslovnog okruzenja koris¢enjem
uvredljivih poruka ili nedoli¢nih slika koje se salju
u kompjuter zaposlenih ili korisnika. Nacionalno,
seksualno, rasno uznemiravanje zaposlenih od
strane kolega je razlog zasto organizacije Cuvaju
kopije svih e-mejlova. Elektronski zapis olaksa-
va menadzZeru pravovremenu reakciju. Konac¢no
menadzeri moraju da paze da se vazne informa-
cije za opstanak i ugled organizacije ne odliva-
ju. Zastita intelektualne svojine organizacije je

veoma vazna narocito za one koji su i High Tech
biznisu. U bankama je vazno sacuvati tajnost ra-
¢una i sl. Menadzeri moraju da paze da zaposleni
namerno ili nenamerno ne prenesu informacije
drugima koji to mogu iskoristiti da naude organi-
zaciji ili da smanje njenu konkurentsku prednost.

KAKO

Treba razviti jasne procedure i politiku nadzora i
detaljno upoznati zaposlene sa prihvatljivim ob-
licima ponasanja kao i sa metodima i razlozima
nadgledanja u sve tri oblasti.

Privatnost na poslu

Balans izmedu interesa kompanije i ljudskih pra-
va i sloboda zaposlenih je lagano skliznuo na
stranu kompanije pod logi¢nim izgovorom: ako
kompanija ne bude stitila svoje interese zapo-
sleni ¢e izgubiti radno mesti i bice im ugrozeno
pravo na rad. Salu na stranu, za vas koji jo$ uvek
imate dilemu da li i koliko mozete da ugrozava-
te privatnost zaposlenih na radnom mestu evo
nekoliko iskustava sa razvijenog zapada. Poslo-
davac ima prava da cCita email postu, prislusku-
je telefon na poslu, monitorise rad kompjutera,
sakuplja i pregleda fajlove i nadgleda ponasanje
zaposlenog na poslu ¢ak i u toaletu i svlacionici.
Vecina kompanija koristi elektronski sistem nad-
gledanja zaposlenih. Ukoliko to kodeks ponasa-
nja u vasoj kompaniji ne odreduje drugacije i vi
ste u mogucnosti, da ne kazemo obavezi, da na
isti nacin nadgledate rad i ponasanje zaposlenih
u cilju zastite interesa kompanije.

Krada od strane zaposlenih

85% krada i prevara u organizaciji pocine njeni
zaposleni, a ne ljudi spolja. To je veliki problem
Stete koja ugrozava projekciju troskova. Krada
je problem kontrole i menadzeri moraju da se
upoznaju detaljno sa problemom, da se obuce
i spreme za hvatanje u kostac. Kompanije na za-
padu ne prezaju ni od ¢ega u pokusaju da sma-
nje Stete nastale kradom od strane zaposlenih.
Cuven je primer benchmarkinga koji je izvela
kompanija IBM kada je kopirala sistem nadzo-
ra i odbrane od krade kazina iz Las Vegasa. U
novoj tehnoloskoj i informativnoj eri Stete koji
zaposleni mogu namerno ili kao zrtve prevare

da nacine, mogu ozbiljno da ugroze ugled or-
ganizacije.

Bezbednost na poslu

Bezbednost na poslu koja spada u nadleznost me-

nadzera je povezana sa nasiliem na radnom me-

stu. Bes, mrznja, nasilje na radnom mestu ugroza-

vaju zaposlene i utiCu na njihovu produktivnost.

Razlozi za nastajanje nasilnog ponasanja na poslu:

» neadekvatan radni prostor

e nepazljivi i agresivni menadzeri

 autoritarno liderstvo sa rigidnim militaristic-
kim stilom

« dranje, vredanje i izbegavanje kao nacini re-
Savanja konflikta

« dupli standardi nagradivanja i priznavanja

« neresene zalbe i primedbe

» tolerancija alkohola i droga na poslu

« emotivno rastrojene licnosti

« povecan broj otpustanja

Mobing, mentalno nasilje nad zaposlenima je
odnedavno realnost i u nasoj ekonomskoj i sud-
skoj praksi. Bez obzira na sudski epilog sluc¢aja
mobing lideri bi trebali vise paznje da posvete
uzajamnom postovanju zaposlenih i komunika-
ciji na visokom civilizacijskom nivou. Lider do-
bija vise nagrada ovakvim ponasanjem izmedu
kojih treba istaci: bolji timski rad, vecu produk-
tivnost i povecanje socijalnog kapitala.

KADA

Ako na sledeca pitanja nemate dva Da odgovo-
ra onda uradite nesto odmabh.

1. Da li ste razvili jasne procedure i politiku
nadzora i detaljno upoznali zaposlene sa pri-
hvatljivim oblicima ponasanja?

2. Da liimate detaljan kodeks ponasanja, stam-
pan i podeljen svakom zaposlenom?

Zasto:

Sto vise starim sve manje paznje
obraéam na ono sto ljudi govore.
Samo posmatram Sta rade.

Endru Karnegi




VI STE 5
KORAKA
UDALIJENI
OD VESTINE
UBEDIVANJA

KAKO DA POVECATE SVOJU MOC UBEDIVANJA

STA

Pokretanje ljudi u akciju, bilo zaposlenih bilo kli-
jenata, zahteva vestinu ubedivanja ili osmislja-
vanje snazne poruke i njeno prezentovanje na
pravi nacin. Saznacete sa kojih pet osnovnih ko-
raka mozete svadladati ovu vestinu.

ZASTO

Zato sto pred svakim preduzetnikom stoji zahtev
za ubedivanjem klijenata da prihvate vasa resenja,
vase proizvode i usluge, stoji zahtev za ubedljivim
prezentovanjem argumenata kao i za drzanjem
motivacionih govora kojima se zaposleni pokrecu
u akciju i pomaze im se da idu taj ekstra kilometar
kojim hodaju pobednici. Preduzetnk jednostavno
mora posedovati vestinu ubedivanja.

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 vestini
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
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slusaoce. Sledecih pet koraka ¢e vam pomodi

da u tome budete uspesni.

Korak 1: Privucite paznju. Ako film ne zaintere-
suje publiku u prvih pet minuta holivudski
producenti ga odbacuju iako nisu pogledali
ostatak filma. Ako vasa prezentacija u prva
dva minuta ne zainteresuje publiku smatraj-
te da ce biti neuspesna. U uvodnom delu
morate isplanirati efektan nacin za privla-
cenje paznje kroz retoricko pitanje, Sokatnu
statistiku, duhovitost, motivacionu recenicu
mudrih ljudi, pricanje price koja ilustruje pro-
blem koji Cete izloziti i slicno. Ovaj korak ne
isklju¢uje vase predstavljanje jer je ono sa-
stavni deo uvoda. To je vreme kada vi uspo-
stavljate kredibilitet kod slusalaca, privlacite
im paznju i saopstavate sta mogu da ocekuju
od prezentacije i zasto je to vazno za njih.

Korak 2: Uspostavite potrebu. Ubedite publiku
da postoji problem ili da trenutno stanje nije
dovoljno dobro i da je neophodno izvrsiti pro-
mene. Koristite statistiku, prikazite posledice
od odrzavanja statusa kvo i pokazite kako taj
problem direktno uti¢e na njih same. Zapamti-
te da ovo nije faza: Ja imam resenje. Na ovom
mestu vi samo zelite da izazovete nemir i za-
brinutost kod vase publike i da ih spremite da
prihvate ono sto ¢ete 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 zavisno-
sti od vaseg cilja. Savet je da prodiskutujete
cinjenice, da elaborirate detalje da biste bili
sigurni da publika razume vasu poziciju i rese-
nje, da jasno iskazete Sta biste Zeleli da vasa
publika poveruje. Koristite primere, svedoce-
nja i statistiku da biste dokazali efektivnost
vaseg resenja. Pripremite kontraargumenta-
ciju da biste predupredili primedbe.

Korak 4: Vizualizirajte buduénost. Opisite situa-
ciju $ta bi se dogodilo ako publika ne bi uradi-
la ni$ta povodom postojeéeg problema. Sto
realnija i detaljnija bude ta vizija to ¢e ona
efektivnije proizvesti zelju publike da urade
ono sto predlazete. Vas cilj je da motivise-
te publiku da se slozi sa vama i usvaji slicno
ponasanje, stavove i uverenja. Pomognite im
da vide kakvi bi rezultati bili ako budu radili
na nacin na koji im vi to predlazete. Pre toga
dobro proverite svoju viziju, mora biti reali-
sticna i uverljiva. Mozete koristiti tri metoda
da pomognete publici da prihvate vasu viziju:
Pozitivan metod - opisite kako bi izgledala
situacija ako bi se vase ideje primenile. Ista-
knite pozitivne aspekte. Negativan metod -

opisite kako bi izgledala situacija ako se vasa
reSenja odbace. Fokusirajte se na opasnosti
i teskoce uzrokovane odrzavanjem statusa
kvo. Kontrasni metod - razvijte negativnu sli-
ku 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 ko-
racima za reSavanje problema. Vi zelite da
oni preduzmu akciju odmah. Nemojte da ih
opteretite sa previse informacija ili sa pre-
velikim ocekivanjima. Vazno je da pojacate
njihovo osecanje vlasnistva nad novim rese-
njem. Ako je problem kompleksan razlozite
im akcioni plan na vise akcionih koraka.

Nekim ljudima je ubedljivo iznosenje argumena-
ta, prenosenje snaznih poruka i motivacioni go-
vor najprirodnija aktivnost. Drugi ljudi se trude
da izbegnu kad god mogu javni govor i prezen-
tovanje plasedi se na koji ¢e nacin njihova po-
ruka biti prihvacena a jos$ vise kako ce biti oce-
njena njihova vestina govora. Ovih pet koraka
vam moze pomodi da znacajno poboljsate vasu
vestinu ubedivanja i samopouzdanje u proce-
su uticanja na druge. Privucite paznju publike,
stvorite ubedljivu potrebu, definisite vase rese-
nje, opisite detaljnu sliku uspeha ili neuspeha i
pozovite publiku da preduzme nesto odmah.
To je jasna formula uspeha uz pomo¢ koje Cete
znacajno unaprediti vasu vestinu ubedivanja.

KADA

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

Zasto:

Strast je advokat koji je uvek
najubedljiviji.
Obican covek sa straséu u svom
glasu ée biti ubedljiviji od
najobrazovanijeg bez strasti.

Fransoa de la Rosfuko




TEST - KOLIKO
DOBRO
DELEGIRATE

RAZVOJ VASEG TIMA ZAVISI OD VASE VESTINE
DELEGIRANJA

Delegiranje je postala imperatiyna veéjcina? za ra-
zvoj i motivaciju zaposlenih, za |zgr§quu tlmfa vr-
hunskih performansi i za produktlvnul.llderskl .rad
U vremenu sve vece preopterecenosti po§IOV|ma
i izazovima. Poverite na ovom testu koliko d.o-.
bro ste ovladali ovom vaznom vestinom u .SVOJVOJ
praksi. Svako od ovih pitanja je pokazatelj vase
vestine ali i jedan mali akcioni plaq za oyladgva-
nje ovom vestinom. Odgovore dajte objektivno
na osnovu svoje redovne prakse a ne na osnovu
vasih zelja, namera ili pojedinacnih slu¢ajeva

- Ako bih bio onemoguéen da radim é mese
me uspesno zameni.

Sto vise ljudi razvijate
to je veci obim vasih snova.

DzZon Maksvel

Dajem svojim zaposlenimag nove zadatke iako mogu da naprave gresku.
DA

. Moji zaposleni dobijaju unapredenja isto koliko i u drugim odeljenjima

adekvatno odgovornosti koju nose.
DA
Retko nosim posao kuéi jli ostajem do kasno u kompaniji.
DA
Moji poslovi glatko funkcionisu kada sam odsutan.
DA

Provodim vise vremena ng planiranju i kontroli nego v radu na detaljima.
DA

. Moji zaposleni osecaju da imaju dovoljno autoriteta nad personalom,
finasijama i drugim resursima.

DA
Moje procedure za pracdenje izvrsenja zadataka su OK.
DA

. Ja ne ponistavam il prepravljam odluke donete od strane mojih zaposlenih.

NE

NE

DA NE

Nikada ne preskacem zaposlene odlu¢ivanjem u domenu njihovog posla.

DA NE

- Ne radim stvari koje bi zaposleni trebalo da rade.

DA NE

Ci postoji osoba koja bj mogla da

DA NE

- Moji kljuéni saradnici dobro delegiraju svoj posao na njihove podredene.

DA NE

. Kad se vratim sa odsustvq ne saceka me gomila predmeta i papirologije koja
zahteva moju urgentnu akciju.

DA NE

. Moji zaposlenij preuzimaju inicijativu u prosirivanju svojih ingerencija u okviry
delegiranih projekata ne &ekajudi da Ja podelim zadatke.

DA NE

. Kada delegiram ja specificiram o&ekivani rezultat, a ne nadin kako zadatak
treba obaviti.

DA NE

i Réiu_itat; | b i) ! .
53 Ako imate manje od 8 DA odgovora il

' /vasa vestina delegiranja jeina || |

|| ! INiskom nivou. | i
||l 33 Ako imate od 8 do 12 DA odgovora

| vada yestina delegiranja je na| ,_
| Srednjem nivou. .

|l 3&= Ako imate od 12 do 15 DA odgovora

vasa vestina delegiranja je na,
Viskom nivou.




SAVETA ZA
TRENUTNO
POVECANJE
PRODAJNIH
REZULTATA

NEMA LAKOG | BRZOG PRODAJNOG
RESENJA ALI IMAVESTOG | KONTINUIRANOG
PRODAJNOG POBOLJSANJA

Recept za trenutno ali i kontinuirano povecanje
prodajnih rezultata.

ZASTO

Jednostavno zato sto je motiv za ve¢om proda-
jom je uvek prisutan kod pravih profesionalaca.

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 osobama 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 zaintere-
suje 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 Cete pro-
viziju dobiti za taj nivo prodaje, ili na zadatke
koji vas ¢ekaju da bi 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 poziti-
van odgovor. Mozete biti savrSeno dobri u pre-
zentovanju, odli¢no poznavati proizvod, ¢ak i biti
dobar poznavalac psihologije kupaca ali ukoliko
propustite ili ako ne umete da postavite prodaj-
no pitanje na kraju vi nikada necete 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 pre-
zentacije ne postavi klju¢no pitanje: Dobro ho-

Cete li vi da kupite ovu sjajnu stvar koja resava

vasu potrebu 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 ¢utite i cekajte

na odgovor kupca strpljivo kao budisticki sve-

Stenik. Vama koji ¢ekate odgovor tih 20-30 se-

kundi premisljanja kupca traju Citavu vecnost a

kupcu je to par sekundi jer on grozni¢avo meri

i procenjuje vise puta u glavi pre nego novac iz

svojih prebaci u vase ruke. Amaterima prodav-

cima se ta tisina ucini neprijatnom i pomisle da
tako kupca dovode u neugodan polozaj i prvi
progovore sa jos nekim dodatnim argumentima

i to kupcu da mogucnost da u vecini slucajeva

kaze: pa dobro razmislicu jos malo i javicu vam.

Nemojte preteranom pricom da sebe izbacite iz
gotove prodaje. Kupcima je posle duzeg razgo-
vora sa vama jako tesko da vas odbiju, narocito
ako ste bili dobar slusalac i ljubazan prodavac
pa Cak i kada nisu sasvim sigurni da je to dobra
kupovina. Naucite da Cutite sa ljubaznim isceki-
vanjem odgovora 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.

Zasto:

Nije dovoljno samo uraditi ono sto

najbolje umemo, cesto moramo

uciniti ono sto priroda posla zahteva.
Vinston Cercil




JESTE LI
RAZVILI KULT
VRHUNSKOG
KORISNICKOG
SERVISA?

CETIRI STVARI KOJE TREBA DA IZMENITE
U KORPORATIVNOJ KULTURI

STA

Cetiri odluke i aktivnosti koje menadzment tre-
ba da donese da bi stvorio kult korisnickog ser-
visa u kompaniji i inkorporirao ga kao vazan ele-
ment u svoju korporativnu kulturu.

ZASTO

Zato sto je fokus svih zaposlenih na zadovolj-
stvo klijenata kao # 1 prioritet najlakse ostvariti
ako to postane deo korporativne kulture i usta-
novljenog rutinskog ponasanja svih zaposlenih.

KAKO

#1 Ukljuéite rezultate pruzanja korisnickog
servisa u svoj sistem kompenzacija i nagra-
divanja

Ako vam je zaista stalo da dobrobiti vasih ko-

risnika i do izgradnje vrhunskog korisnickog

servisa u cilju stvaranja najboljih odnosa a sa
korisnicima onda morate da posvecenost ko-
risnickom servisu ukljucite u formular za eva-

luaciju radnog ucinka zaposlenih i jos vaznije u

njihove kompenzacione planove i mogucénosti.

Za vreme periodi¢nih izvestaja o radnom ucin-

ku pitajte zaposlene kako je njihov rad uticao

zadovoljstvo korisnika u prethodnom kvartalu.
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Njihovi odogovori, nacin razmisljanja o tom se-
gmentu posla, primeri dobre prakse koje mogu
da navedu zajedno sa rezultatima vaseg nad-
gledanja njihovog rada i povratnim infor-
macijama od korisnika treba da vam po-
sluze kao reper za odredivanje nagrada
U pocetku a vremenom i potencijalnih
kazni za prikazan ucinak.

#2 Koristite uzorni model me-
nadzerskog ponasanja u pruza-
nju korisnickog servisa

Najlaksi nacin da se uspostavu kul-

tura fokusa i paznje prema korisni-

cima i njihovoj dobrobiti je da sami
menadzeri pruze ubedljiv primer

te dobre prakse i da stalnim prida-

vanjem znacaja tom poslu prikazu

zaposlenima Sta se od njih ocekuje.

Ovo je jedini nacin na koji ¢e zaposle-

ni shvatiti i prihvatiti vrednosti do kojih

organizacija drzi i ukljuciti ih u svoju listu
vrednosti i radnih prioriteta i svoju dnevnu

rutinu. Razgovarati stalno sa zaposlenima o

znacaju servisa i dobrobiti korisnika i nepresta-

no isticati zelju kompanije da se u tom segmentu
izdvoje kvalitetom od konkurencije je imperativ.

Isticati i parametre u isporucivanju servisa sva-

kog zaposlenog na koje ¢e biti usmerena paznja

menadzera u odmeravanju radnog ucinka je ta-
kode vazno jer je odavno potvrdeno u praksi
pravilo: ono sto se meri to se i obavi.

#3 Redi povezane sa delima su najbolji uéitelji
vrhunskog korisnickog servisa

Kada ste svojim primerom i paznjom pokazali za-

poslenima zasto je korisnicki servis visoko na le-

stvici vrednosti vase kompanije sada vam pred-
stoji period obucavanja zaposlenih da tu vrednost

svojom profesionalnom praksom potvrde. Kao i u

svemu vecina ljudi najbolje uci na primeru. Kada

im posaljete im dnevno poruku sadrzine: Nasi ko-

risnici se uvek moraju tretirati sa duznom paznjom

i najvecim postovanjem! to nece znaciti mnogo

za promenu njihove praksu ukoliko tu paznju i

postovanje ne vide od strane menadzera prema

korisnicima. Ni kompanijska pisma u kojima se
istiCe: Mi moramo uspostaviti dobre i prijateljske
odnose sa nasim korisnicima i upoznati ih kao po-
jedince; nece uticati mnogo na njihovo ponasanje
ako njihovi nadredeni menadzeri to ne pokazu na

delu. Zaposleni samo gledaju sta njihovi lideri
rade i to smatraju istinskom korporativnom kul-
turom a ne reci i poruke pa dolazile one i od pr-
vog ¢oveka kompanije. Ako menadzer zahteva od
svojih zaposlenih da budu prijateljski raspolozeni
prema korisnicima i da pokusaju ih upoznaju kao
individue a istovremeno se tako ne ponasa prema
svojim zaposlenima, retko im se prijateljski obraca
a nekima ¢ak ne moze da se seti ni imena onda ni
zaposleni nece te savete primeniti u svojoj prak-
si. To se zove modeliranje u obrazovanju a u me-
nadzerskoj praksi se to Saljivo zove ,majmun radi
Sto majmun vidi". Nije vazno kako cete nazvati
to pravilo ucenja ali je vazno da svaki menadzer
zna da ¢e zaposleni oponasati njegovo ponasanje
kao u ogledalu i prema njima i prema korisnicima.
Fokus svakog menadzera ne treba da bude kako
da naucim i kontroliSem ponasanje svojih zapo-
slenih nego kako da se sam ponasam u skladu sa
onim $to kompanija proklamuje a ja prenosim i za-
htevam od svojih zaposlenih. Takode menadzeri

treba da znaju da su rezultati korisnickog servisa
njihovo ogledalo a ne njihovih zaposlenih i da ¢e
njihovi nadredeni sa pravom njih smatrati odgo-
vornim.
#4 Izgradite kulturu kooperativnosti u ispo-
ruéivanju servisa u celoj kompaniji.
Zamislite sta bi sve kompanija mogla da po-
stigne kada bi svi radili kao jedan u ispo-
rucivanju vrhunskog korisnickog servisa.
Zapisite taj idealni scenario i tu idealnu
kooperativnost svih delova organizacije
u pruzanju maksimalnog zadovoljstva
korisnicima. Podelite taj scenario svim
odeljenjima a ne samo onima na prvoj
liniji komunikacije sa korisnicima. Neka
svima bude jasno da zastoj u internom
servisu znadi i zastoj u eksternom servisu
ili nezadovoljstvo korisnika i njihov odlazak
kod nase konkurencije pa dakle i gubitak
nasih radnih mesta. Zadovoljstvo korisnika je
prioritet za sva odeljenja i ovo mora biti po-
navljano hiljadu puta i podrzano nagradama i
kaznama za medusobnu komunikaciju i podrsku.
Najcesci problem u povratnoj informaciji i podrsci
je dilema: da li da zavrsim posao za mog sSefa ili
da pomognem kolegi iz drugog odeljenja da uslu-
Zi korisnika. Potrebno je uspostaviti jasna pravila
brze komunikacije prioriteta sa liderima svih timo-
va u kojima se prednost daje usluzivanju korisnika.
Ovo je pobednicka korporativna kultura koja zna-
¢i odrzivi razvoj vaseg posla.

KADA

Ako imate korisnike svakog dana u komunikaciji sa
vasom kompanijom onda od juce. Ovo je proces
koji zavisi od odluka top menadzmenta i fokusa
svakog pojedinog menadzera na svoje ponasa-
nje. Nista ne kosta, zavisi samo od vas a donosi
ogromnu dobrobit kompaniji. Dakle, pocnite juce.

Zasto:

Davanje licnog primera nije najbolji
nego jedini nacin uticanja na druge
ljude.

Albert Ajnstajn
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KAKO DA
POBOLJSATE
SVOJU
EFEKTIVNOST
| EFIKASNOST
NA POSLU

7 KORAKA DO USPESNOG MENADZMENTA
ZADATAKA

STA
Tehnike i saveti za efikasnije i efektivnije uprav-
ljanje radnim zadacima i projektima.

ZASTO

Zato sto je imperativ danasnjeg poslovanja obav-
ljati sve vise stvari za sve manje vremena. Zato
Sto je postizanje sve boljih rezultata sa starim na-
¢inom poslovanja u uslovima sve brzih promena
nije samo nelogi¢no nego i nemoguce.

KAKO

Primenom sledecih sedam saveta i tehnika:
1. Obavljajte poslove razmisljajuéi uvek na
papiru

Morate se dobro pripremiti ako zelite da stvari
obavite sa uspehom. Za to je neophodno da na-
pravite mapu svih aktivnosti koje treba obaviti
da bi se posao realizovao. Sama podela posla na
male aktivnosti koje je lakse obaviti nego celu
stvar odjednom je motivisuca i utiCe na osecaj
organizacije i reda. Vizuelno sagledavanje posla
daje osecaj kontrole ali jos vise olaksava vizueli-
zaciju uspeha koja je mocan motivator i saradnik.
2. Budite u potpunosti spremni

Kada se prihvatite nekog posla budite sigurni da
ste obezbedili sve neophodne elemente od pla-
na do alata i materijala koji su vam neohphodni
da tu operaciju izvedete do kraja a da ne morate
da prekidate posao i trazite stvari. Ta priprema i

dobra oganizacija olaksavaju i obavljanje posla i
povecavaju efikasnost. Izracunato je da potrosite
Sest meseci zivota na trazenje kljuCeva. Zamislite
koliko Zivota potrosite na trazenje stvari na poslu?
3. Uradite najlaksu stvar samo da biste zapo-
celi realizaciju.
Svaki put paionajod hiljadu kilometara zapocinje sa
prvim korakom, Konfucije. Najteza stvar je zapoceti
sa nekim poslom jer vas tezina posla i neizvesnost
rezultata podsecaju da je odlaganje akcije dok sve
ne bude sasvim jasno najbolje resenje. Zato je za
efikasan rad neobi¢no vazno da zapocnete sa po-
slom obavljajuci najmanju i najlaksu stvar koja vam
ne predstavlja problem. Jer telo koje miruje tezi da
ostane u stanju mirovanja a telo koje se pokrenulo
tezi da nastavi da se krece. Samo vi napravite taj
prvi korak i Njutnovi zakoni termodinamike ¢e vam
pomodi da nastavite sve do zavrsetka posla.
4. Koristite tehniku ,,seéenje salame" za svaki
zadatak
Salamu necete staviti celu usta i pokusati da pro-
gutate kao piton nego cete je iseéi na tanke ko-
made i jesti jedan po jedan. Postoji stara indijska
poslovica koja kaze: Kako se jede slon? Pa komad
po komad. Dakle svaki posao pa izgledao on te-
zak i nemogu¢ kao progutati salamu ili pojesti slo-
na se realizuje disciplinovanim komad po komad
fokusom. Ono $to sprecava najvedi broj ljudi da
uspeju u nekom naumu je odlaganje stupanja u
akciju zbog stalnog pogleda na cCitav posao koji
izgleda nemoguc¢ za realizaciju narocCito kada se
pojave prepreke i neuspesi. Zelja da se kampanj-
ski sve obavi u jednom potezu ili sa nekoliko ge-
nijalnih resenja je sprecila vedi broj ljudi da uspeju
nego ijedna druga stvar. Selektujte male poslove
i fokusirajte se na obavljanje jednog po jednog ne
razmisljaju¢i o narednim akcijama nego samo o
realizaciji tog jednog koraka. To ¢e vam dati ve-
tar u leda ili momentum koji ¢e savladati inerciju,
odlaganje posla, odustajanje i dovesti vas do cilja.
5. Posvetite se prvo stvari koji vas najvise pla-
§i i zabrinjava
Cesto je prevazilaZenje straha od odbijanja drugih
ili vaSeg neuspeha ono sto Ce biti vasa najveca pre-
preka za uspeh. U prodaji na primer to moze biti
asocirano sa pozivanjem novih potencijalnih kupa-
ca i ubacivanjem u vas pipeline. U menadzmentu
to moze biti asocirano sa disciplinovanjem ili otpu-
$tanjem neproduktivnog zaposlenog. Sta god to

bilo vi Cete biti mnogo efektivniji ako se prvo su-
ocite sa svojim najvedim emocionalnim stresom,
strahom i brigom. Cesto se posle tog reenja oseti
otpusavanje svih Cepova koji su kocili protok posla
i vi osetite mentalno i emocionalno rasterecenje
koje donosi vecu produktivnost i motivaciju.
6. Zapocnite dan sa najneprijatnijim i najte-
Zim poslom
Covek je najproduktivniji pre podne od 8h do
12h i to vreme treba iskoristiti za obavljanje naj-
tezih zadataka. Nedavno je zavrsen eksperiment
u kome su iste zadatke davali grupi ljudi koja ih
je obavljala ujutru i drugoj grupi koja je to radilo
po podne posle posla. 87% ljudi iz prve grupe je
ostalo u programu i posle Sest meseci a 79% iz
druge grupe je odustalo. Zapocinjanje dana sa
teskim zadatkom lakse stvara radnu naviku i jaca
radni moral i izdrzaj dok obavljanje takvog posla
na kraju dana ma koliko da je covek mentalno jak
vodi ka ¢es¢em stvaranju izgovora za odustaja-
nje. Indijanska poslovica kaze: Ako treba da pro-
gutate pet zaba progutajte prvo onu najvecu jer
¢e vam ostale biti neuporedivo lakse.
7. Razmisljajte i o pozitivnim i o negativnim
posledicama
Sta ée se dogoditi ako posao bude obavljen na
vreme i kako valja? A sta ¢e se dogoditi u suprot-
nom? Podsecajte sebe stalno i na benefite i na
lose posledice. Zasto na lose? Zato sto se ljudski
mozak motivise tako Sto bezi od bola a krece se
ka zadovoljstvu. Svaki covek ima u svom umu sliku
zadovoljstva od izvrSenog posla ali ona je odmah
pracena i sa slikom bola zbog tezine obavljanja
tog posla, zbog prepreka, problema, neuspeha
koji zeli da vas spreci i stalno trazi izgovore za odu-
stajanje. Pojacate sliku zadovoljstva sa bolom koji
bi prouzrokovao neuspeh i porazicete sliku bola
od tezine posla i izazova koja vas blokira.

KADA

Svakog dana jer verujem da ne oskudevate u
brojnim radnim zadacima svakodnevno.

Nijedan posao nije toliko tezak ako
ga razloZite na male poslove.
Henri Ford

12



SMEH
SNIZAVA
STRES |
PRODUZAVA
ZIVOT

JESTE LI LUNARNI ILI SOLARNI LIDER

Smeh je jedan od najefikasnijih lekova i odbrana
od stresa i zato je duhovitost postala neizbez-
na osobina modernih menadzera a Sala redovna
aktivnost na poslu koja ne samo da uklanja stres
nego i poboljsava produktivnost po najnovijim
studijama. Optimisti i nasmejani ljudi zive u pro-
seku 10 godina vise od pesimista i tmurnih ljudi.
Leto je svakako vreme za odmor i relaksaciju pa
¢ak i u ovim kriznim vremenima na izmaku koja
traju i traju. Ovo je nas mali doprinos vasem kva-
litetnom odmoru.

Zasto se vi i vas Sef u potpunosti razlikujete

Kada je vama potrebno vise vremena za
obavljanje posla, onda ste vi spori.

Kada je vasem sefu potrebno vise vremena za
obavljanje posla, onda je on temeljan.

Kada vi nesto ne uradite vi ste lenjivac.
Kada vas Sef nesto ne uradi on je prezauzet.

Kada vi napravite gresku vi ste kompletan
idiot.

Kada vas Sef napravi gresku i on je samo
Covek a ljudski je gresiti.
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Kada radite nesto sto vam nije receno to se
zove opasno prekoracenje vaseg autoriteta.

Kada vas sef uradi istu stvar to se zove
inicijativa.

Kada vi zastupate svoj stav vi ste tvrdoglavi
kao bik.
Kada to vas Sef radi on je ¢vrst i odlucan.

Kada vi previdite pravila etikecije vi ste
neotesani.

Kada vas Sef preskoci par pravila ponasanja on
je originalan.

Kada vi pokusavate da udovoljite svome Sefu,
vi ste ulizica.

Kada vas Sef to isto pokusava sa svojim sefom
on je kooperativan.

Kada ste vi izvan kancelarije vi lunjate
unaokolo.

Kada je vas sef izvan kancelarije on je
poslovno odsutan.

Kada ste vi jedan dan na bolovanju vi ste bas
kilavi.

Kada je vas sef jedan dan na bolovanju on
mora da je veoma bolestan.

Kada vi trazite dane odsustva mora da idete
na intervju za novi posao.

Kada to isto trazi vas Sef mora da je zato sto je
iscrpljen od posla.

Korporativna lekcija # 1.

Vrana sedi na grani i ne radi apsolutno nista ¢i-
tavog dana. Zec koji ju je posmatrao neko vre-
me odluci da je priupita: Mogu li i ja isto tako
da sedim i ne radim nista Citav dan? Vrana mu
odgovori: Naravno druze, zasto da ne. Jedno-
stavno sedni i nemoj da radis bas nista. | tako
zec poslusa vranu, sede na panj i zaspa. Najed-
nom se iz Sumarka pojavi lisica, zaskoci ga na
spavanju i pojede.

Naravoucenije: Da bi mogao da sedis besposlen
¢itav dan, moras sedeti na veoma visokom mestu.

Menadzment
Cove leti balonom i najednom shvati da se iz-

gubio. Spustajudi visinu konac¢no ugleda jednog
prolaznika na zemlji i doviknu mu: Izvinite, mo-
zete li da mi pomognete? Obecao sam prijatelju
da ¢emo se sresti pre pola sata ali ja uopste ne
znam gde se nalazim. Covek ispod balona mu
odgovori: Vi se nalazite u balonu i plutate otprili-
ke 10 metara iznad ovog polja negde izmedu 40
do 42 stepena severne geografske Sirine, i izme-
du 58 i 60 stepena zapadne geografske duzine.

Gospodine vi mora da ste inzenjer, rece baloni-
sta. Jesam, odgovori Covek, kako ste znali? Pa,
sve sto ste mi rekli bilo je tehnicki korektno ali
ja nemam pojma Sta da uradim sa tom infor-
macijom a jos uvek sam izgubljen. Na to mu Co-
vek odgovori: Vi mora da ste menadzer. Jesam,
iznenadi se balonista, kako ste pogodili? Pa,
reCe Covek, ne znate gde se nalazite a ni gde

ste se tacno zaputili. Obecali ste nesto nekome
a nemate ideju kako da to obecanje odrzite i
ocCekujete od drugoga u ovom sluc¢aju od mene
da vam taj problem re$im. Cinjenica jeste da se
vi nalazite u istovetnoj poziciji kao i pre susreta
sa mnom ali sada je to nekako ispala moja gres-
ka i odgovornost.

Natpis u kancelariji jednog
menadZzera:

Paznja: Budite sigurni da je mozak
U pogonu pre nego stavite usta u
brzinu.
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KAKO SE
MOTIVISU
NAJUSPESNIJI
POSLOVNI
LJUDI NA
SVETU

STA POKRECE ILONA MASKA, DZEFA BEZOSA,
MARKA CUKERBERGA | DRUGE

Koje su to motivacione tajne preduzetnika koji
su postali svetski superstarovi biznisa i najbo-
gatiji ljudi na planeti. Njihov uspeh je globalnih
razmera i odrzava se dugi niz godina dakle us-
pevaju da razvijaju posao decenijama jer bez
razvoja nema odrzanja. Kako uspevaju da se
odrzavaju? Kako to rade, koji su njihovi unutras-
nji pokretaci? Preduzetnistvo je zahtevan podu-
hvat u kome Cete se sigurno suoditi sa nepros-
pavanim noc¢ima, radom preko vikenda i uvece,
dakle radom bez radnog vremena, sa teskim
odlukama i jos tezim posledicama, sa rizicima i
sa pobedama koje mogu da vas poraze na kraju.
Sta je to $to ih nije gura napred u trenucima po-
raza, neuspeha, padova a budite uvereni da su
najuspesniji biznismeni sveta imali znacajan broj
takvih izazova u svom zivotu?

KAKO

Nema jedinstvenog odgovora na ovo pitanje.
Svaki uspesan Coveka u biznisu ima svoj recept
za motivaciju i mi ¢emo pobrojati neke koji su
najcescée pomenuti.
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UZasavajte se poraza i Zudite svim srcem za us-
pehom. Nije tajna da se nas um motivise tako sto
bezi od bola a krece se ka zadovoljstvu. To su
osnove ljudske motivacije ali uspesni preduzetni-
ci su zaostrili tu formulu i uneli ogromnu strast u
nju. Oni ne mogu da podnesu misao o neuspehu
i nikada se zbog toga ne predaju a sa druge stra-
ne oni vise nego obicni ljudi razviju zarku zelju
da uspeju, da stvore bogatstvo, velike i uticajne
kompanije, da proslave svoje ime i sl. Oni igra-
ju igru mora biti a prosecni ljudi igraju igru da
probam malo pa ako ide nastavi¢u ako ne ide
odustacu. Na zalost ,ziheraska" igra ne prolazi i
samo oni koji silno zele da uspeju i ne pristaju na
neuspeh ni po koju cenu dolaze do cilja.

Pronadite svoju najvecu strast i podgrevajte je
dnevno. Strast plus entuzijazam za neki posao
jesu prvi pokretaci preduzetnistva, zavoleti vi-
ziju razvoja kompanije, verovati u njen pozitivni
uticaj na druge ljude i drustvo to je jak motiva-
tor. To je ono $to vas je pokrenulo u poduhvat
i to je ono sto Ce vas odrzati na vrhu. Kada pri-
metite da niste vise toliko strasno vezani za svoj
posao, kada vam uspesi nisu vise toliko znacajni
kao ranije, kada nemate entuzijazam da nepre-
stano usavrsavate svoj posao nego ga radite
samo da ne biste izgubili prihode i ugled onda
je vreme da ponovo iskopate staru strast za po-
slom ili da prodate taj biznis i zapocnete neki
novi koji ¢e vas inspirisati.

Okruzite se optimizmom. Vrhunski preduzetni-
ci su bez izuzetka veliki optimisti i ne vole u svo-
joj blizini ljude koji im taj optimizam snizavaju.
Negativan mentalitet je zarazan i trosi energiju
Citave kompanije. Uspesni preduzetnici su okru-

Kada su motivacionog trenera Ziga
Ziglara polaznici seminara pitali:
Gospodine Ziglar, dobra vam je ova
motivacija samo je Steta Sto ne traje
dugo.

Omn im je odgovorio: Isto kazu i

za jutarnju higijenu, zato se i
preporucuje svakog jutra

Zeni sa stvarima koji podizu njihov optimizam,
sa slikama porodice, sa podsetnicima za dugo-
ro¢ne ciljeve, sa motivacionim recenicama koje
ih pokrecu, sa motivacionim audio/video tre-
ninzima, sa klju¢nim knjigama koje su ih inspiri-
sale... Ali, najvaznije je da se oni uvek po pravi-
lu okruze sa pozitivnim i optimisticnim ljudima
kako medu zaposlenima, tako medu partnerima
i prijateljima.

Samo to uradite i ne preterujte sa razmislja-
njem. Kada imate ideju za koju niste sigurni da
li Ce uspeti jedna od stvari koje vas mogu naj-
viSe demotivisati i zaustaviti je preterano anali-
ziranje i procenjivanje sansi za uspeh ili detaljno
razmisljanje o posledicama. Najvazniji sastojak
uspeha je spremnost da se u poduhvat upusti-
te i da uz put otklanjate prepreke. Nije slogan
jedne od najuspesnijih kompanija na svetu bez
razloga: Just do it! Samo to uradi! Nije tu re¢ o
brzopletosti i povrsnosti reC je o nacinu da se
razvije navika broj 1 uspesnih ljudi proaktivnost
ili sposobnost da se brzo donose odluke i jos
brze stupa u akciju. Prokativnost je jak motiva-
cioni afrodizijak.

Nemojte primarno da budete motivisani, budi-
te prevashodno disciplinovani. Samodisciplina
i doslednost u njenom sprovodenju je veliki po-
kretaC motivacije. Motivacija je ono $to ¢e vas
pokrenuti ali disciplina je ono sto ¢e vam omo-
guditi da odete do kraja. Motivacija se pojavlju-
je i nestaje ali disciplina je uvek tu ukoliko sebe
drzite odgovornim za njeno sprovodenje.

Budite zahvalni za ono sto ste postigli. Kada si
zahvalan ne mozes da se zalis a kada se ne zalis
na teske probleme i nepravednu sudbinu onda
jacas svoj karakter i povecavas svoju izdrzljivost
a to je nesto Sto Ce biti presudno za vas uspeh
jer vi trite maratonsku trku u kojoj samo naju-
porniji ostaju do kraja. Budite zahvalni na Sansi
da nesto stvorite svojim rukama, na mogucno-
sti da svojoj porodici i pokolenjima obezbedite
sigurnost i vrednost koja ¢e ih decenijama odr-
Zavati, budite zahvalni na svakom i najmanjem
uspehu koji ostvarite i njega proslavljajte jer e
biti retki ali znacajni kao protivotrov za brojne
neuspehe i probleme koji ¢e vas zaustavljati.
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Apatija ima dva lavirinta kojima vas drzi daleko A KO I IOC Es
od izvora zivotne energije: Ravnodusnost i Ma-

lodu$nost. Ravnodusnost znadi isto duse za sve

$to mu dode kao nimalo duse ni zasta. Ravno- DA S E
dusnost je nemoc da se izabere predmet vase
FRANS OSLOBODIS

Nemogucnost izbora za vasu dusu je isto $to i
impotentnost, prostor u kome dusa lagano odu-

. mire. Zato izaberite ¢emu dete dati svoju dusu S I RESA
VISE VOLIM LUDILO ENTUZIJAZMA OD i stanite svim srcem iza tog izbora, bilo da je to
RAVNODUSNOSTI MUDROSTI

ljubav vaseg zivota, posao vaseg zivota, lepota )4 )4

i uzbudenje vaseg zivota i slicno. Bolje je i da RADI Jos VIS E
izaberete pogresno nego da ne izabirate nista

i Zivite nemocan zivot. Na greskama dusa pati )4 A4

ali i stiCe kondiciju i razvija vestinu. Slededi put I Jos T EZ E

Cete izabrati pravu stvar. Malodusnost ili malo
odusevljenost ne znacli da imate manje duse,
nego da koristite manje duse za odusevljavanje
lepotom zivota, ljudi i sveta. Malodusnost je tvr-
dicluk ili sebicluk prema zivotu, prema ljudima
, prema svetu. Kada nekome date svoju dusy,
kada se odusevite nekom devojkom, vi joj po-
tvrdujete lepotu njene duse i tako je razvijate
i odrzavate. Kada se oseti dovoljno mo¢nom i
zasticenom pored vas devojka vam rodi dete,
dete ljubavi, kome zajedno dajete dusu odusev-
ljavajuci se novim zivotom.

Dete pod tom ljubavlju raste i razvija se i srece
devojku kojoj daje svoju dusu i tako u krug. To
kretanje zove se zivot ili odrzanje i razvoj zivota
koji je nemogu¢ bez nesebicne odusevljeno-
sti zivotom, ljudima i svetom. Nema sebicnijeg
greha od tvrdi¢luka duse, od prekida zivot-
nog ciklusa zbog malodusnosti ¢oveka. To je
pravi kukavicluk. Odlucite sad odmah da Cete
sprovesti politiku nulte tolerancije za pojave
ravnodusnosti i malodusnosti u svom Zivotu.
Fokusirajte se na izbore i povecajte broj onih
koje sa punom svescu i odlu¢nosc¢u donesite
u toku dana. Ma kako obic¢an i dosadan vam
izgledao svet oko vas tragajte za zrnom lepote
u ljudima, u prirodi u zivotu koji vodite i odu-
Sevite se sa tim pronalaskom kao da ste otkrili
smisao Zivota, Sto nije tako daleko od istine. Dwayne Johnson

Tako razvijate odlucnost i entuzijazam a to nisu No 1. akcioni glumac u Holivudu
osobine od kojih se prave zivotne kukavice, to

je gradivni materijal heroja.
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