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SAMOPOUZDANIJE | KOMPETENTNOST
SARADNIKA OLAKSAVA POSAO LIDERA

STA
Kako da prenosite autoritet na saradnike da bi-

ste im povecali samopouzdanje i kompetencije
radi povecanja produktivnosti.

ZASTO

Prenos autoriteta na saradnike ili osnazenje sarad-
nika je jedan od klju¢nih faktora za strukturne pro-
mene U organizacijama i promene u organizacijskoj
kulturi. Ova praksa ukljucuje u sebi podelu modi i
odgovornosti izmedu lidera i njegovih saradnika i
spustanje procesa donosenja odluka i implemen-
tacije na Sto nizi nivo upravljanja u organizaciji. Cilj
ove prakse je da se poveca uticaj zaposlenih na
poslove koje obavljaju kao i njihova autonomija.

KAKO

Koreni ove upravljacke prakse se nalaze u japan-
skom menadzmentu i njihovim kruzocima kvalite-
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ta kao i u praksi podizanja kvaliteta radnog zivo-
ta i samo efikasnosti. Sustina je da lider prenese
na saradnike samo one nivoe modi i odlucivanja
koji ¢e im pomodi da efikasnije obave dodeljeni
posao i povecaju nivo svoje odgovornosti a da
se istovremeno ne narusi proces kontrole, disci-
pline i timskog rada. Utvrdeno je da ova prak-
sa upravljanja pomaze saradnicima da podignu
svoje samopouzdanje i da dobiju osecaj vece
efektivnosti.

Po brojnim istrazivanjima i iskustvima mnogih
lidera ravhomerna raspodela autoriteta i modi
doprinosi povecanju ukupne organizacijske
efektivnosti. Osnazenje zaposlenih je i mocno
motivaciono orude jer omogucava zaposleni-
ma da pojacaju osecanje postignuca sto je jak
motivacioni okidac i da povecaju samokontrolu.
Klju¢ je dati zaposlenima kontrolu nad nacinom
na koji ¢e obavljati posao, uticati na svoje radno
okruzenje i izgradivati osecanje samo efikasno-
sti ili kompetencije tako sto im lider omogucava
da samostalno uspevaju i jacaju samopouzdanje.
Pored toga ucesce u postavljanju ciljeva pomaze

zaposlenima da ih dozive kao interne a ne ek-
sterne i tako izgrade posvecenost za realizaciju
tih ciljeva. U atmosferi osnazenja zaposlenih lak-
Se je fokusirati saradnike na timski rad, fleksibil-
nost i brzo odgovaranje na promene na trzistu i u
okruzenju sto rezultira ve¢om efektivnoséu cele
organizacije. Kada se lideri odluce da implemen-
tiraju ovu praksu kao menadzersku tehniku oni
najpre moraju prilagoditi kulturu i strukturu svoje
organizacije. Mnogi menadzeri govore o ovom
konceptu ali retki ga u potpunosti prihvate i pri-
mene do kraja. Lideri treba da preduzmu slede-
Ce korake da bi implementirali tehniku osnazenja
saradnika.

Stvaranje pozitivne emocionalne atmosfere
Postavljanje visokih standarda rada i produk-
tivnosti

Ohrabrenje inicijative i odgovornosti
Transparentno i pojedinacno nagradivanje
Uspostavljanje atmosfere jednakosti i uzaja-
mne saradnje.

Iskazivanje poverenja u zaposlene

vV VYYVY VY

Liderski stil u dobroj meri utiCe na percepciju
saradnika da li su osnazeni ili ne. Lider treba
da stvori atmosferu poverenja i podrske koja
ohrabruje saradnike da iznose ideje, ucestvuju
u donosenju odluka, saraduju medu sobom i
preuzimaju rizik. Treba dozvoliti saradnicima da
se priblize korisnicima i dati im mo¢ da donose
odluke kako bi ih brze i bolje usluzivali.

Veliki korak u razvoju je trenutak
kada dodete do spoznaje da vam
drugi ljudi mogu pomoci da radite
bolje nego sto biste to mogli sami
Endru Karnegi

Lider moze da stimulise proces kroz role mode-
ling, otvorenost za saradnike, tolerisanje gresa-
ka i entuzijazam. Postavljanje visokih standarda
rada i produktivnosti i pojasnjavanje organiza-
cijske misije i vizije su takode znacajni za ovaj
proces. Osnazenje zaposlenih znaci i postav-
ljanje izazovnih ciljeva, obezbedivanje resursa,
podrsku u donosenju odluka i aktivnosti i na-

gradivanje kada se cilj ostvari. Lideri treba da
postave visoka oCekivanja i iskazu poverenje u
sposobnosti zaposlenih da ih dostignu.

Organizacijski faktori vazni za implementaciju
ove menadzerske tehnike ukljucuju:
Decentralizovanu strukturu

Odgovarajucu selekciju i obuku lidera
Odgovarajucu selekciju i obuku zaposlenih
Uklanjanje birokratskih prepreka
Nagradivanje ponasanja koje vodi prenosu moci
Postena i otvorena organizacijska politika

YVVYYVYYVYY

Najvaznije je da struktura organizacije ohrabru-
je podelu modi tako sto se formalna i rigidna hi-
jerarhija mora prelomiti kroz decentralizovanje
procesa odlucCivanja. Mnoge stvari utiCu na taj
proces pa Cak i promena formalnih kancelarijskih
prostora u open space kancelarije koje podsticu
otvorenu komunikaciju i timski rad. Pojedini lide-
ri i zaposleni mogu imati problema da prihvate
ovakav proces i zato je znacajno da selekcija i
obuka bude usmerena ka novom ponasanju koje
podrzava kooperativnost, participaciju i otvore-
nost. Vazno je da organizacija izgradi odgova-
rajucu strukturu nagradivanje, kulturu i politiku
koja dopusta eksperimentisanje, inicijativu, prav-
lienje gresaka i medusobno pomaganje. Najbolje
je poceti sa identifikovanjem blokada za imple-
mentaciju prenosa modi na saradnike kakvih je
mnogo U svakoj organizaciji a potom pristupiti
iznalazenju resenja za njihovo uklanjanje. Prenos
moci na saradnike je tezak proces ali ga i teorija
i praksa savremenog menadzmenta prepoznaje
kao neophodnu tehniku i praksu u razvoju efek-
tivnih organizacija.

KADA

Ako je odgovor na sledeca pitanja negativan

onda treba odmah da pristupite pripremi orga-

nizacije i tima za primenu nove, produktivnije

prakse.

1. Da li vasi lideri stimulisu inicijativu i preuzi-
manje odgovornosti saradnika?

2. Da li vasi lideri otvoreno iskazuju poverenje
U sposobnosti svojih saradnika?

3. Da li vasa organizacija nagraduje lidere koji
prenose mo¢ na saradnike?




5 EFIKASNIH
PRISTUPA ZA
RESAVANJE
KONFLIKTNIH
SITUACIIA

FOKUS NA ZAJEDNICKI CILJ | INTERES
JE TAJNA FORMULA

STA
Efikasni nacini i principi za resavanje konflikata
na poslu.

ZASTO

Bez obzira koliko je vasa organizacija dobra, su-
kobi na radnom mestu su neizbezni. Konflikti ne
nastaju zbog ,dobrih" i ,losih" ljudi, ve¢ zato
se pojedinci ne sloze ili imaju razlicite tacke gle-
dista, dolazi do sukoba. A posto se sukobi na
radnom mestu ne mogu izbedi, potrebno je pri-
premiti se kako bismo mogli sami da se nosimo
kada dode do nesuglasica.

KAKO

Evo kako mozete da se nosite sa konfliktom na

poslu, a da ne pokvarite koheziju u vasem timu.

1. Pazljivo saslusajte sve strane u konfliktu
Svaki sukob ima strane i svi sumozda u pravu.
Pre nego sto formirate misljenje ili se prikloni-
te stanovistu, pazljivo slusajte sta svaka stra-
na ima da kaze, iako se mozda ne slazete sa
svima. Obracanje paznje na misljenje svake
ukljuc¢ene strane, daje vam priliku da dozvo-
lite da se svi osecaju saslusano i shvaceno.

Pazljivo slusanje je prvi korak u resavanju su-
koba jer vam omogucava da potvrdite ideje
drugih i da se pokazete kao pravedni voda.
Dozvolite svakoj strani da iznese svoje ideje,
pazeci da druge grupe zadrze svoje komen-
tare do kraja i da ne prekidaju ostale. Ideja
nije da se pristupi Ciji je argument bolji, vec
da se otvoreno slusa svako glediste. Ko zna,
mozda Cete Cak uspeti da pomirite na izgled
suprotne stavove za jos bolji ishod. Ali nikada
necete znati koje mogucnosti vas Cekaju dok
ne naucite da pazljivo slusate jedni druge.

2. Pazljivo sagledajte situvaciju

Anksioznost i emocije obi¢no rastu usred su-
koba. Da ne biste pogorsali situaciju i ucinili
da se ljudi osecaju ogorc¢eno dok posreduje-
te u sukobu, pobrinite se da vasi timovi nau-
¢e da postuju misljenja jedni drugih, iako se
mozda ne slazu sa njima. Pored jednostavnog
slusanja drugih, vasi timovi moraju da razu-
meju i prihvate misljenja i ideje jedni drugih.

Podsetite svoj tim da niko uvek nije u pravu
i da nase ideje nisu uvek najbolje. Razmatra-
nje drugog misljenja moze napraviti razliku.
Neka navedu svoje tacke slaganja i neslaga-
nja i pokusaju da zajedno rade na kompro-
misu. Uverite se da vasi timovi imaju otvoren
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um i da su spremni da se zadovolje drugim
najboljim resenjem ako je potrebno.
3. Srdacno razgovarajte

Ponekad je najbolja stvar u konfliktnoj situa-
ciji biti srdacan. Medutim, to nikako ne znaci
da treba odustati od svojih ubedenja samo
radi ocuvanja mira. Klju¢no je razumeti kada
je apsolutno vazno da stanete sa tvrdim sta-
vom u budete ukljuceni u resenje - bez obzira
na cenv, i kada je u redu napraviti kompromis
i zadovoljiti se drugim najboljim resenjem.
Ovaj odgovor dolazi samo iz iskrene samo-
introspekcije, umesto formiranja odluke na
osnovu vasih li¢nih preferencija, predrasuda
i ponosa. Znajte da je ponekad najbolje pri-
stati i prepustiti se. Mozda ne zvudi ideali-
sticki, posebno ako volite da stvari uvek idu
kako treba, ali je istina. Sukobi se pogorsa-
vaju kada emocije udu v igru, a strane koje
se svadaju postanu li¢ne. Zbog toga postaje

Veéina vidi probleme, malo njih vidi
ciljeve. Istorija pamti ove druge, dok
je zaborav nagrada onih prvih.

Alfred Montaper

sve vaznije da umesane strane ostanu hlad-
ne glave i objektivne. Kao posrednik, nikada
ne bi trebalo da izgledate kao da zauzima-
te stranu ili ponizavate ljude zbog njihovog
misljenja. Ostanite mirni i razumni i ohrabri-
te svoj tim da ostanete srdacni i uljudni. Ne
dozvolite emocijama da preplave situaciju
sprecavajudi bilo koga da vice, daje uvred-
ljive komentare ili okrivljuje druge.

4. Savesno procenite sve ¢injenice
Kao posrednik, trebalo bi da prikupite sve
cinjenice pre nego Sto krenete ka resavanju
sukoba. Posmatrajte problem iz perspektive
svake ukljuCene strane i razjasnite sve tacke
o kojima se diskutuje kako ne bi bilo dvosmi-
slenosti. Na primer, ako dode do sukoba jer
¢lanovi vaseg tima imaju razlicite ideje o tome
kako da rese krizu na radnom mestu, prvo po-
kusajte da identifikujete sta svaki ¢lan tima do-
Zivljava kao problem. Bicete iznenadeni kada
budete pronasli toliko razlicitih perspektiva
i mogucih resenja za isti problem. Uverite se
da svaka strana iznosi svoje ideje bez prekida
kako biste svi mogli da dobijete relevantne
cinjenice koje su vam potrebne za donosenje
balansiran odluke. Budite svesni sta svaka oso-
ba pokusava da kaze. Budite pazljivi u istrazi.

5. Postignite konsenzus
Konsenzus je idealan ishod sukoba na rad-
nom mestu, kada bi obe strane mogle da odu
sa resenjem u kojem svi dobijaju. Ako prime-
nite sve gore navedene principe resavanja
sukoba, priblizicete se najvise tom idealnom
reSenju - konsenzusu! Ovo se postize samo
kada sve ukljuCene strane shvate da, iako
njihova perspektiva i pozitiva mogu izgleda-
ti kao nepomirljivi, njihovi krajnji interesi su
obi¢no isti. Na primer, dve osobe mogu da se
svadaju oko toga kako postici cilj ili upravljati
projektom. Ovaj argument odrazava njihove
preferirane metodologije. Ali, kada poc¢nu da
se fokusiraju na sam cilj, koji je za oboje isti,
onda su usmereni na zajednicki interes.

KADA

Konflikti u vasem timu tinjaju i mogu se rasplam-
sati svakog trenutka, bolje je da na njih budete
spremni ranije nego kasnije.



DA LI MOZETE DA PREVENIRATE TIMSKE
PROBLEME

STA
Koji timski problema ukazuju na potrebu za re-

konstrukcijom vaseg tima da biste sprecili pad
produktivnosti.
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ZASTO

Zato sto formiranje sopstvenog tima i dobar
timski rad ne mogu da vas u potpunosti sacu-
vaju od povremenih timskih problema sa kojima
Cete se susretati a koji mogu uticati na vase je-
dinstvo i motivaciju i tako ugroziti vasu ukupnu
efektivnost.

KAKO

Zadatak lidera je da uodi, definise i resi timske
probleme pre nego postanu ozbiljna pretnja
vasoj produktivnosti i nanesu Stetu odnosima
sa klijentima i partnerima. Naves¢emo neke od
najc¢escéih timskih problema na koje treba da se
fokusirate. To su uglavnom problemi koje lider
moze da spreci u samom nastajanju.

Uobicajeni Timski Problemi:

» Lideri odabiraju previse clanova po svom
imidzu.

» Individue u ne balansiranom timu osecaju da
se njihovi talenti i sposobnosti nedovoljno
koriste.

» Lideri ne znaju kako da motivisu ljude jer ne
znaju njihove individualne potrebe.

» Lideri ne razumeju svoje prednosti, sposob-
nosti i preferencije.

» Clanovi tima osedaju da tim ne funkcioni$e
podmazano. Veruju da individualni radni sti-
lovi stvaraju konflikte umesto sinergije.

» Clanovi tima nisu podjednako posveéeni iz-
vrsenju zadataka.

» Lider ne ukljucuje dovoljno ¢lanove tima u pro-
ces pronalazenja resenja i donosenja odluka.

B Aktivnosti tima nisu jasno normirane i ¢lano-
vi se spore oko vrednosti njihovog ucinka,
osecaju da se njihov rad ne vrednuje i ne pri-
znaje adekvatno.

Na kraju vazno je zapamtiti da ne
moZzemo postati ono sto treba da
postanemo, ako ostanemo ono sto
sada jesmo.

Maks Depre

Vazno je istaknuti da je resavanje timskih proble-
ma moguce jedino uz ucesce svih ¢lanova tima u
analizi problema i predlaganju alternativa kao i uz
postizanje konsenzusa oko predlozenih resenja.
Kada omogudite ljudima da iskazu svoje misljenje
u atmosferi uvazavanja i postovanja, i pruzite im
mogucnost da glasaju za predlozena resenja onda
mozete racunati na njihovu posvecenost u spro-
vodenju tih resenja. Resenja, ma kako dobra bila,
koja su donesena bez konsultovanja svih ¢lanova
tima, dozivljavaju se kao nametnuta resenja, direk-

tive stigle odozgo, a prema takvim odozgo namet-
nutim direktivama ljudi ne osecaju veliku obavezu.
Ako hocete posvecene ljude koje ne morate, pre-
vazidenom formom mikro menadzmenta, da nad-
gledate na svakom koraku, onda ih ispostujete i
ukljucite ih u sve procese od definisanja problema,
preko kreiranja resenja do donosenja odluke.

I Rekonstrukcija tima

Kada broj i ozbiljnost problema u vasem poslov-
nom okruzenju prede kriticnu tacku i pocne oz-
biljno da ugrozava rezultate vaseg tima i kompa-
nije onda pravi lideri pristupaju procesu koji se
zove: Rekonstrukcija tima. Ukoliko se srecete sa
slededim problemima (najmanje tri problema sa
ove liste) vreme je za rekonstrukciju vaseg tim:
Gubitak produktivnosti i rezultata
Reklamacije

Konflikti na radnom mestu

Losa komunikacija

Ne efektivni sastanci

Nedostatak jasnih ciljeva

Nedostatak inovacije i rizika

Nedostatak inicijative

Nedostatak poverenja

Nedostatak priznanja i nagrada

Svaki od ovih pokazatelja zahteva poseban sa-
stanak i detaljnu analizu. Sam fokus na problem,
koji cete sastankom postici, vec¢ je znacajan ko-
rak u reSavanju problema.

VYVYVYVYYVYYY

Najuspesniji lideri zakazuju jednom mesecno sa-
stanak na jednu od gornjih tema bilo da je pro-
blem zaista vidljiv ili da jos nije uocen. Prevencija
problema kroz kvalitetan uvid u funkcionisanje
tima je bolja od rekonstrukcije.

KADA

Ako su odgovori na sledeca pitanja negativni
razmislite o rekonstrukciji vaseg tima.

1. Da li poznajete individualne potrebe i ambi-
cije ¢lanova vaseg tima?

2. Da li ukljuCujete sve clanove vaseg tima u
proces pronalazenja resenja za probleme?

3. Da li Clanovi vaseg tima misle da postoje ja-
sne definisane radne norme i da se njihov uci-
nak pravedno vrednuje i adekvatno priznaje?
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SEDAM
LEKCIJA
KOJE TREBA
NAUCITI

OD VELIKIH
MAJSTORA
PRODAJE

JEDNOSTAVNE SAVETE JE LAKO RAZUMETI
ALl | LAKO ZABORAVITI

Nije dovoljno samo uraditi ono sto

najbolje umemo, cesto moramo

uciniti ono sto priroda posla zahteva.
Vinston Cer<il

ljaju vase potrebe i zelje. Isto vaZi i za nas.
Posti¢i ¢emo mnogo vise i mnogo brze
kada manje pricamo, a vise slusamo nego
kada pricom pokusavamo da ubedujemo
druge.

2. Postavljajte vise i bolja pitanja.

Jedan od nacina da manje pricate je postav-
ljanje vise pitanja. Sjajni prodavci su majstori
U postavljanju pitanja. Oni prikupljaju i inte-
ligentno koriste pitanja kako bi saznali vise
o potrebama kupaca. Oni koriste pitanja da
bolje razumeju kupce i da ojacaju svoj odnos
sa njima. Pitanja su jedan od najboljih alata
za upoznavanje kupaca i stvaranje dugoroc-
nih odnosa sa njima. Sta god da radite, ako
budete vestiji u postavljanju pitanja, bicete
uspesniji.

3. Fokusirajte se na dugorocnu, Siru sliku.
Najbolji prodavci danas ne pokusavaju da
prodaju jedan proizvod ili uslugu nego da
vam prodaju sledecih pet. Oni znaju da Rim
nije sagraden za jedan dan i da nece posti-
¢i svoje ciljeve - ili najbolje sluziti kupcu -
pritiskajuci ga da kupi ,sad ili nikad". Kada
razmisljamo dugoro¢no, donosi¢emo bolje
odluke i ponasati se empaticnije i profesio-
nalnije.

4. lzgradite odnose sa kupcima.

Sama sustina dugoro¢nog poslovnog uspe-
ha je u stvaranju odnosa sa kupcima. Jedan
od najbrzih nacina da postanete uspesniji u
prodaji je izgradnja veceg broja kvalitetnih
veza. Jedan od najbrzih nacina da izgubite
posao je zanemarivanje tih veza. Uzmite to
od najboljih prodavaca - prodaja se zasniva
na odnosima.

5. Ispratite transakciju i ostanite u kontaktu i
posle obavljene prodaje
Jedan od najboljih nacina za izgradnju od-
nosa je da pratite da sve vreme transakciju
i budete na usluzi kupcu za sve potencijal-
ne probleme za vreme i posle kupovine.

STA
Sedam jednostavnih saveta za povecanje pro-
dajnih rezultata i usavrsavanje vestine prodaje.

ZASTO

Zato sto ljudi u zaru prodajnih ,,borbi" uglavnom
zaboravljaju osnove principe uspesne prodaje.
Zato sto je savrsenstvo uvek u najjednostavni-
jim stvarima.

KAKO

Procitajte ovih sedam lekcija velikih majstora
prodaje i napravite plan za njihovu primenu u
praksi. Da vec ste ove savete ¢uli ali da niste ih
do kraj primenili u praksi. Procitajte ih ponovo i
napravite akcioni plan za njihovo usvajanje.
1. Slusajte vise i pri¢ajte manje.
Kako prodavac moze znati sta vam treba
ako ne slusa? Ako ne slusaju, pretpostav-

Da li vas je ikada pruzalac usluga nazvao i
proverio da |li ste zadovoljni? Kako ste se
posle toga osecali i sta ste mislili o tom
provajderu i njegovoj/njenoj organizaciji?
Sta osedate prema ljudima koji vam $alju
rukom pisane zahvalnice? Kako se oseca-
te kada ljudi idu preko ocekivanih radnji
samo da bi ostali u kontaktu sa vama i bili
sigurni da ste zadovoljni? Oseclate se do-
bro u vezi sa njima i njihovim uslugama, zar
ne? Primenite te iste pristupe u svom radu.
Posaljite belesku. Setite se rodendana. Na-
vedite ¢lanak koji ste procitali a koji bi ih
zanimao. Uradite ono sto ste rekli da Cete
uraditi i malo vise.

Zaboravite tehnike - fokusirajte se na dru-
gu osobu.

Postoje mnoge korisne tehnike koje moze-
mo nauciti iz treninga, gledanja drugih i Ci-
tanja. lako je vazno nauciti efikasne tehnike,
one ¢e nam pomoci samo ako ih integrise-
mo U to ko smo i za Sta se zalazemo. Na pri-
mer, postoji razlika izmedu vezbanja tehnika
aktivnog slusanja i stvarnog aktivnog slusa-
nja kupca. Kada je fokus na rezultatu, opu-
Stamo se i koristimo tehnike kao podrsku
krajnjem cilju. Sjajni prodavci uce vestine, ali
se prvenstveno fokusiraju na svog kupca. Na
gotovo paradoksalan nacin, fokusiranjem na
kupca (zapamtite da su vase kolege i vas Sef
takode vasi klijenti) na jedan iskren i origina-
lan nacin, stedi ¢ete prednost i u koris¢enju
tehnika koje ste pokusavali da koristite u po-
Cetku.

Pomozite im da kupe.

Ljudi ne zele da im se stvari prodaju, ali
zele da kupuju. Bas kao vrhunski prodavci,
pomozite ljudima da budu ubedeni u vasu
iskrenu nameru. Pomozite im da vide vred-
nost. Pomozite im da donesu odluku. Po-
mozite im da uklone prepreke - stvarne ili
prividne.

KADA

Sticanje ovih navika vrhunskih prodavaca vre-
di mnogo novca. Ako vas zarada interesuje
znacete kada da krenete sa njihovim usvaja-
njem.




7OSNOVNIH
POSTAVKI
ODLICNOG
KORISNICKOG
SERVISA

PROVERITE SVOJ SERVIS KROZ OVIH SEDAM
BAZICNIH VREDNOSTI

STA
Kako da postavite dobre temelje za izgradnju vr-
hunskog korisnickog servisa.

ZASTO

Zato $to ne postoji veca vrednost za bilo koju kor-
poraciju od njihove korisnicke sluzbe.

KAKO

1. Vrhunska usluga za korisnike je saosecajna.
Odli¢na usluga za korisnike svodi se na brigu
za korisnike ili saosecanje za njihove potrebe.
Ne samo da bi korporacija trebalo da brine o
kvalitetu svojih proizvoda, vec bi trebalo da
brine jos vise - o zadovoljstvu kupaca. Kom-
panije treba da odvoje vreme da osiguraju da
se kupcu isporuci proizvod koji funkcionise i
da kupac razume kako da koristi i rukuje svo-
jim proizvodom. Kompanije koje se ponose
odlicnom uslugom za korisnike dobijaju veli-
ku vrednost od preporuka koje zadovoljni ko-
risnici daju. Da bi osigurali ovu mogucnost,

kada ne bi trebalo da se oseca napustenim,
Jzbacenim" i frustriranim dugim vremenom
cekanja na telefon, bez pristupa pomodi
tokom vikenda ili premestanjem sa jed-
nog mesta na drugo pri svakom na-
poru ulozenom u resavanje njihovog
problema.

Strast

Strast je osnova vrhunskih zapo-
slenih koji pruzaju usluge kori-
snicima i njihovih organizacija.
Strast je ta koja odvaja one po-
jedince i organizacije koji se isti- |
¢u od onih koji klijentima nude (
minimalni minimum za preziv-
ljavanje. Kada je kompanija stra-
stvena za ono sto radi, ona nema
zelju da tretira kupce kao bezli¢-
ne objekte koji nisu bitni. Kada je
strast prisutna, korporacije se tru-
de da obezbede visokokvalitetne
proizvode i zadovoljstvo kupaca. Kada
korporacija reaguje na prituzbe kupaca
neodlu¢no ili ih potpuno ignorise, novac je
jedina vazna roba za tu korporaciju. Ovo je
odmah jasno kupcu.

Komunikacija

Cvrsta komunikacija je kljuéna kada je u pita-
nju usluga korisnicima. Komunikacija zahteva
trud, fleksibilnost i ogromnu koli¢inu strplje-
nja i samokontrole od strane sluzbenika za
korisni¢ku podrsku. Kupca, u vecini slucajeva,
treba tretirati kao korektnog. | kupci ponekad
grese. Medutim, da bi bila uspesna u sluzbi
za korisnike, korporacija mora da obuci svoje
zaposlene kako da se smire i reSe problem za
opravdano frustrirane i nezadovoljne kupce.
Posto se klijent oseca prevarenim, Cesto ce
biti zahtevni i nestrpljivi. Nezadovoljni kupci
ocekuju resenja, a tu na scenu stupa dobra
komunikacija. Kupci moraju imati osecaj da
se sve Sto se radi na reSavanju problema sada
sprovodi u delo.

4. Spremnost

Kupac koji iskazuje nezadovoljstvo ne postaje
prijatnija osoba kada se sretne sa automatizo-
vanim sistemima sa nerazumnim vremenima
Cekanja, i jednim transferom za drugim nakon
S$to je konac¢no dobio nekoga uzivo na telefo-
nu. Kupci moraju biti upoznati sa drugim ljud-
skim bicem koje je spremno i tu je da pomo-
gne. Ljudi su zauzeti. Kupci su takode veoma
zauzeti i nemaju vremena za gubljenje na tele-
fon. Razgovor od Coveka do Coveka, tehnic-
ka podrska 24 sata dnevno, 7 dana u nedelj,
onlajn ¢askanje i radno vreme vikendom su od
sustinskog znacaja za odli¢nu brigu o klijenti-
ma. Korporacijama koje rade manje od ovoga
ocigledno nedostaje njihova etika, integritet i
briga o svojim klijentima koju je kupac platio.

na svojoj listi vrednosti. Agenti za korisnic-
ku podrsku moraju biti obuceni da ne budu
antagonisti prema nezadovoljnim kupcima,
vec¢ da se trude da udovolje potrebama ko-
risnika na bilo koji mogucdi nacin kako bi se
problem otklonio na zadovoljstvo korisnika.
Korisnicki servis nije politika, treba ga ceni-
ti kao individualnu i organizacionu misiju
koja demonstrira ono za sta se korpora-
cija zalaze. Bez besprekorne usluge, kor-
poraciji nedostaje sopstveni kvalitet i
kredibilitet.

6. Bez dodatnih naknada

Nikada korporacija ne bi trebalo da ispo-
ruCi neispravan deo opreme, posebno
kada je montazu platio kupac, ili da na-
plati troskove skladistenja, pakovanja ili
vracanja kupcu koji nikada nije dobio ispra-
van proizvod od pocetka. Ova vrsta opera-
cija nije samo korumpirana i neeti¢na, vec i
sramotna. Kupac ne treba da bude kaznjen
dodatnim naknadama za nesto sto nije prou-
zrokovao. Vrhunska usluga za korisnike treba
da se zasniva na dopuni, popravljanju i pomo-
¢i, a ne na ostavljanju proizvoda i pranju ruku
od odgovornosti.

Ponovni kupci
Sluzba za korisnike ne bi trebalo da bude fo-
kusirana samo na brigu o kupcima. Efikasna
usluga korisnicima takode mora biti u velikoj
meri usmerena ka dobroj reputaciji i zelji za
ponovnim kupcima. Iz tog razloga, od vital-
nog je znacaja da se korporacije fokusiraju na
to ko su njihovi klijenti, koja je njihova osnova
potreba i kako mogu najbolje da im sluze. Cilj
korisnickog servisa je da transformise nesrec-
nog kupca u kupca koji se oseca odusevljeno
zbog toga koliko su dobro zbrinuti kada su
potrazili pomod. Kada postoji ova vrsta pove-
renja, kupci ne samo da ¢e se ponovo vracati
da kupe vise proizvoda, vec su vise nego volj-
ni da preporuce korporaciju i njihovu vrhun-
sku brigu o kupcima svima za koje znaju da su
zainteresovani za ovu vrstu kupovine.

: - oo Mnogo toga ved uradenog biva
oni se stavljaju na raspolaganje svojim klijen- ~ ) o
tima za sva pitanja, popravke i/ili nedoumice, izgubljeno zbog nedostatka jos samo

E. M. Hariman

5. Fokus na servis
Odgovornost svake korporacije je da razvi- KADA
je kulturu korisnickog servisa i da neospor- Kada je zadovoljstvo korisnika u pitanje rokovi za
nu vrednost korisnika stavi na visoko mesto  sve aktivnosti su prekjuce.

i ako je potrebno nude zamenu, nadoknadu mmalo rada.
ili refundiranje onoga sto ne radi. Klijent ni-




KAKO DA
NEGUJETE
LIDERSTVO
ORLUENTISANO
KA PROMENAMA

TRANSFORMACIONO LIDERSTVO PROTIV
TRANSAKCIONOG RUKOVODENJA

STA

Kako lideri uspevaju da kreiraju i odrze kljucne
promene na bolje u organizacijama? Koji lider-
ski stil je potreban da bi se motivisali saradni-
ci da izvedu znacajne organizacijske promene?
Transformaciono liderstvo i njegovi elementi.

ZASTO

Zato sto su brojne studije pokazale da je naje-

fektivniji stil za upravljanje promenama stil tran-
sformacionog liderstva koji obuhvata tri faktora:
Harizmu i inspiraciju, Intelektualnu stimulaciju i
Uvazavanje saradnika.

KAKO

Harizma i inspiracija su centralni element tran-
sformacionog liderstva. Harizmatsko liderstvo
se oslanja na stvaranje intenzivnih emotivnih
veza izmedu lidera i saradnika koje za rezultat
imaju kreiranje kulture uzajamnog poverenja. U
takvoj kulturi saradnici pokazuju vise inspiracije
i posvecenosti za implementaciju liderske vizi-
je. Visok stepen lojalnosti i postovanja za hariz-
matskog lidera utire put za lakse sprovodenje
velikih organizacijskih promena.

Intelektualna stimulacija se odnosi na lidersku
sposobnost da kontinuirano stavlja saradnike
pred izazove i ukljucuje ih u resavanje problema,
ohrabrujudi ih da tragaju za kreativnim resenji-
ma. Lider stimulise tim da stavlja na probu po-
stojece vrednosti i nacin rada i pronalazi nove
odgovore i oni ne primetivsi pocinju da rade na
nivou koji su ranije smatrali nedostiznim. Lider
fokusira svoju energiju da bi ubedio saradnike
u njihove velike mogucnosti da resavaju proble-
me i na taj nacin ih ¢ini snaznijim i sposobnijim
nego Sto su se do tada osecali.

b ™

Jedino je promena postojana.
Heraklit

Uvazavanje saradnika kao poslednji faktor je
okrenut ka razvoju personalnih odnosa izme-
du lidera i i svakog ¢lana njegovog tima. Lider
tretira svakog ¢lana na drugaciji nacin ali urav-
notezeno i pravicno obezbedujudi tako svakom
¢lanu posebnu paznju koja ne ugrozava odnose
sa drugima u timu. Saradnici razvijaju osecanje
posebnosti i znacaja, ohrabreni su i motivisani i
prikazuju mnogo bolje rezultate. Posvecujuci po-
sebnu paznju svakom ¢lanu lider dolazi u poziciju
da svakome pronade najbolje mesto u organiza-
ciji prema njegovim sposobnostima i vestinama
Sto kasnije rezultira vecim zadovoljstvom u radu.
Kombinujuci ova tri faktora lideri ¢e modi lakse
da sprovedu velike promene u organizaciji.

Uz pomo¢ harizmatskih, emocionalnih veza lakse
se prevazilaze psiholoski i emotivni otpori prema
promenama. Intelektualnom stimulacijom lideri
ukljucuju saradnike u pronalazenje novih resenja
za implementaciju promena sto ih Cini aktivnim
delom procesa u kojem je tesko zadrzati pasivan
otpor prema promenama. Bliski odnosi izmedu
lidera i saradnika i izgradeno uzajamno povere-
nje su plodno tlo za ohrabrivanje i motivisanje,
dve vazne liderske aktivnosti u procesu prome-
na. Bududi da su brojne studije pokazale da je
transformacioni liderski stil mnogo efektivniji za
upravljanje promenama od transakcionog stila
vecina kompanija ohrabruje svoje lidere da sma-
nje agresivnost a pojacaju empatiju prema sa-
radnicima. Takode se savetuje i sledece:
P Iskazivanje poverenja i optimizma u pogledu
sposobnosti saradnika da izvr$e zadatak.
» Obezbedivanje jasne vizije.
» Ohrabrivanje kreativnosti kroz davanje vecih
ovlaséenja, nagradivanje eksperimentisanja
i toleranciju prema greskama.
» Postavljanje visokih standarda i kreiranje sre-
dine koja podrzava izvrsnost.
> Uspostavljanje bliskih odnosa sa saradnicima.

Vizionarsko i egzemplarno liderstvo su dva
vida transformacionog liderstva koja isticu vi-
talan znacaj vizije i licnog primera u kreiranju

promena. Komunikacija vizije je postala kamen
temeljac vrhunskog liderstva i svaki lider mora
da razvije ovu vestinu bez koje nema visoke
gradnje. Jedan od najefektivnijih nacina za ko-
munikaciju vizije je ,pricanje prica" ili iznose-
nje vrednosti i vizije kroz ilustrativne price koje
podsecaju zaposlene na to sta je istinski vazno
U procesu promena. Preporucuje se da lider
razvije tri price: Ko sam ja, Ko smo mi i Gde
tacno idemo. Ko sam ja prica treba da kaze
nesto o lideru i njegovom sistemu vrednosti.
Ko smo mi pri¢a treba da ilustruje vrednosti
organizacije, izgradi timski duh, kreira uzorne
modele i definise kulturu organizacije. A gde
tacno idemo je prica o izgledu idealne buduc¢-
nosti ka kojoj smo se svi zaputili. Da bi sproveo
viziju lider mora istinski da motivise i inspirise
saradnike a u tom poslu mu mogu pomodi sle-
dedi saveti:

B Postavite jasne standarde ponasanja i rada
koji se od saradnika ocekuju.

» Ocekujte najbolje od svojih saradnika istin-
skim verovanjem u njihove sposobnosti.

» Budite prisutni, Setajte medu ljudima, prime-
Cujte ih i istinski brinite o njihovom ponasa-
nju, akcijama i rezultatima.

» Individualizujte priznanja ne samo vodedi ra-
¢una o potrebama saradnika nego tako sto
Cete ih uciniti posebnim u samom procesu
odavanja priznanja.

P PriCajte price o saradnicima, dogadajima i

dobrim poslovnim poduhvatima koje imaju

motivacioni i edukativni karakter.

Proslavljajte zajedno.

Vodite primerom da biste zadobili povere-

nje i osnazili svoju poruku.

>
>

Da biste bili transformacioni (vizionarski i eg-
zemplarni) lider morate neprestano da dovodi-
te u pitanje stara uverenja i navike i tako vodite
ka kreaciji nove zajedniCke vizije organizacije.
Kroz osnazenje, ohrabrenje i dobar role mode-
ling lider moze da motivise saradnike da imple-
mentiraju viziju i sprovedu promene.

KADA

Onda kada promene na bolje postanu svakod-
nevna potreba svake organizacije, dakle juce.
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KAKO OSTATI SAMOPOUZDAN
| OPUSTEN POD PRITISKOM

Poslovni pritisak je najveci uzrocnik stresa a losa
vest je da je on stigao u nase zivote i ne namera-
va da ode, naprotiv namerava da bude sve pri-
sutniji u svakodnevnim aktivnostima. Kada vas
direktor pozove i obrati vam se sa rec¢ima: Vidim
da ste opet povecali budzet za prezentaciju no-
vih proizvoda. Recite mi kako nameravate to da
opravdate ako vam se desi fijasko i sa ovom pre-
zentacijom kao sto je to bio slucaj pre dva me-
seca? Evo pritiska a vi u njegovom prisustvu tre-
ba da date pravi odgovor direktoru. Sta éete da
uradite, kaZete, kako éete to izreéi? Sta ako vas
pritisak blokira pa ne mozete da kazete ni slovo?

Ovo nisu neuobicajene situacije na poslu. Bilo da
ste izlozeni stresu pred vazan sastanak, prezen-
taciju ponude, prodajni intervju ili da odgovarate
na pitanja posle prezentacije artikulisanje misli u
nepredvidljivoj situaciji je vestina koja ublazava
stres. Snalazljivo razmisljanje i brzo artikulisanje
misli je vazna vestina a kada njome ovladate hitri
i pametni odgovori ¢e povecavati vase samo-
pouzdanje a smanjivati stres u svim situacijama.
Samopouzdanost je klju¢ za ovladavanje ovom
vestinom. Kada prezentujete informacije, dajete
misljenje ili sugestije postarajte se da ste dobro
informisani o toj temi. Ne znaci da treba da znate
apsolutno sve, ali ako ste prili¢no sigurni u svo-
je znanje o toj temi vase samopouzdanje raste i
pomaze vam da ostanete opusteni i pribrani ¢ak
i kada se nesto nepredvideno desi. Tajna snala-
zljivog razmisljanja je u pripremi, to jest u pozna-
vanju odredenih tehnika i taktika i pripremanju za
nepredvidene situacije pritiska unapred. Ovo su
neke od tehnika i taktika koje mozete koristiti za
upravljanje situacijama visokog pritiska:

Opustite se. Naravno da se pod stresom oseca-
te upravo suprotno, dakle napeto ali ako Zelite
da vam vas glas i pozitura kao i sposobnost va-
Seg mozga da brzo i jasno misli budu na raspola-
ganju morate se opustiti $to vise mozete. Disite
duboko, ubacite u um pozitivne i potvrdne misli
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koje jacaju samopouzdanje, stegnite misice na
par sekundi i onda ih naglo opustite.

Slusajte. Zasto je potrebno da dobro slusate?
Da biste dobro culi i razumeli pitanje pre od-
govora jer ljudi pod pritiskom imaju naviku da
precuju ili preuvelic¢aju pitanje ili da cuju nesto
$to oni pretpostavljaju da ¢e biti pitani. Zapam-
tite da treba da: gledate direktno u onoga ko
postavlja pitanje, posmatrate govor tela, poku-
Sate da razumete pozadinu pitanja - da li je to
napad na vas ili legitimno trazenje informacija ili
je mozda test? Zasto ta osoba postavlja to pita-
nje i sa kojim namerama i slicno.

Trazite da se pitanje ponovi. Ako osecate pri-
tisak posle pitanja zamolite da vam ga ponove.
Time kupujete sebi vreme za pripremu odgovo-
ra. Ovim ne delujete nesigurno nego zaintere-
sovano a takode dajete priliku i onome ko vas
pita da preformulise pitanje. Takode imate prili-
ku da razmislite o namerama u pozadini pitanja.
Ako je novo pitanje detaljnije velike su Sanse da
je osoba zaista zainteresovana da sazna vise. Ali
ako je pitanje ponovljeno agresivnijim tonom
onda znate da je osoba uglavnom zainteresova-
na da vas stavi u neprijatnu situaciju. Ako je to
slucaj sledeca taktika je efikasna.

Pobednici su oni ljudi koji su razvili
naviku da rade stvari koje su
gubitnicima neprijatne. Ed Formen

Koristite taktiku odugovlaéenja. Potrebno vam
je vise vremena za direktan i opusten odgovor.
Poslednje sto vam treba u toj situaciji je da izle-
tite sa prvim sto vam padne na pamet jer je to
naj¢es¢e odbrambeni komentar koji vas ¢ini jo$
nesigurnijim i uplasenijim a ne samopouzdanim
i pribranim. Taktike su sledece: ponovite pita-
nje, da biste dobili na vremenu da razumete po-

zadinu; suzite fokus, ne samo da biste pojasnili
pitanje nego da ga dovedete na teren koji vam
viSe odgovara; zatrazite pojasnjenje, naterace-
te osobu da bude preciznija; trazite definisanje
pojmova, razjasnite reCi i pojmove da biste bili
sigurni da pricate o istoj stvari.

Koristite mo¢ pauze i tiSine. Nemojte misliti da
je tisina uvek neprijatna. Ako je koristite dozira-
no ona pokazuje da ste pribrani i uvereni u svoju
struCnost.

Drzite se jedne teze i kljuéne informacije. Po-
stoji rizik da pod pritiskom date premalo ili pre-
viSe informacija. Prekratak odgovor vas stavlja
u model ispitivanja u kojem kontrolu ima osoba
koja postavlja pitanja. Ako je odgovor predu-
gacak osoba gubi interes da vas slusa. Postujte
zelju slusaoca da sazna i dajte mu odgovor sa
dovoljno informacija.

Pripremite se za Sta ako... Razmisljajte unapred
o mogudim pitanjima koja ¢e se pojaviti. Kada
predvidite pitanja mozete i pripremiti prave od-
govore na njih i delovati stru¢no.

Vezbajte jasno prezentovanje. Poznata vam je
¢injenica da je nacin na koji iskazete odgovore

c¢esto mocniji od same sustine. Nesigurnost u
nacinu govora i boji glasa automatski snizavaju
vrednost vaseg odgovora i ¢ine vas nepouzda-
nim. Zato: govorite snaznim glasom ali ne pre-
glasno, koristite pauze da biste istakli odredene
taCke, varirajte visinu i glasnost vaseg tona, ko-

ristite nivo formalnosti koji odgovara situaciji...

Sumirajte i zaustavite se. Zapakujte odgovor
u kratku izjavu koja sumira sve izreceno. Posle
toga odolite zZelji da pruzite jos neku informaci-
ju. Ne obazirite se na tisinu i nemojte da je ispu-
njavate dodatnim objasnjenjima. Ovo je vreme
u kojem osoba apsorbuje informacije koje ste
joj dali ako nastavite sa novim informacijama
stvoric¢ete konfuziju. Koristite reci kao: | na kraju
ili u zakljucku zelim jos jednom da istaknem...
Niko ne voli da bude na ,vrucoj stolici” i odgo-
vara na pitanja koja ne ocekuje. Neizvesnost je
stresna. Zato je snalazljivo razmisljanje vazno za
odrzavanje kontrole u nepredvidljivim situacija-
ma. Ne zaboravite da i vi postavljate pitanja, da
se drzite jedne tacke i da je dobro istaknete.
Kada ste u stanju da se fokusirate na temu od
interesa, delovacete kao strucnjak i impresioni-
racete publiku sa svojom smirenoséu i samopo-
uzdanjem.

14



UPOREDITE
SVOJU
FIZICKU
AKTIVNOST
SA NAVIKAMA
MILIJARDERA

KAKO NAJBOGATUI LJUDI NA PLANETI
SAKUPLJAJU NEOPHODNU ENERGUIU

Nije tajna da redovno vezbanje povecava vasu
radnu energiju, izdrzljivost, fokus i zdravlje. Pre-
ma savetima lekara svaki radni Covek a narocito
preduzetnici i menadzeri na odgovornim funkci-
jama morali bi da upraznjavaju najmanje 150 mi-
nuta umerenih aerobnih vezbi ili 75 minuta na-
pornih aerobnih aktivnosti nedeljno da bi ocuvali
zdravlje i odrzali ukupnu vitalnost i funkcionalnost
organizma. Zasto ljudi ne slusaju ovaj provereni
savet? Izgovor je uvek zbog nedostatka vreme-
na i prezauzetosti poslovnim obavezama. Hajde
da pogledamo kako ovaj problem resavaju naj-
uspesniji ljudi u biznisu koji imaju najmanje deset
puta vise obaveza i odgovornosti od ostalih ljudi.

Kako Elon Mask CEO Tesle i SpaceX koji radi vise
od 100 sati nedeljno i ima porodicu od petoro
dece uspeva da vezba? Tesko svakako ali ipak
uspeva da dva puta nedeljno tréi na pokretnoj
traci i dize tegove.

Nije iznenadujuce za Ric¢arda Brensona osni-
vaca Virgin Grupe i poznatog preduzetnika
avanturistu da redovno upraznjava razlicite fi-
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zicke aktivnosti. Budi se svakog dana u 5 ujutru
i najpre vezba. Razli¢iti sportovi i aktivnosti su
na njegovom meniju od: surfovanja uz pomo¢
zmaja, plivanja, tenisa, Joge, penjanja po stena-
ma, tr¢anja pa do dizanja tegova. Brenson tvrdi
da mu njegovo redovno vezbanje omogucava
dodatna Cetiri sata produktivnosti svakog dana.

Seril Sandberg izvrsni direktor Facebook-a koja
je poznata kao jedna od najefektivnijih multita-
skera u biznisu ima u svojoj kudi teretanu u kojoj
redovno vezba svakog dana od 6 sati izjutra sve
dok ne ode na posao U Facebook u 8h.

Nije tajna da Voren Bafet CEO Berkshire
Hathaway-a i jedan od pet najbogatijih ljudi na
svetu u poslednjih nekoliko decenija ima lose na-
vike v ishrani koje uklju¢uju hamburgere, pomfrit,
coca colu i tone sladoleda, pa ipak ovaj 88 godina
stari preduzetnik uspeva da odrzi visok nivo svoje

radne energije a svoj um mentalno ostrim i aktiv-
nim. Bafet je izjavio da mu je njegov lekar rekao da
ima dva izbora ako hoce da ostane radno sposo-
ban i zdrav do u duboku starost: da poc¢ne da se
hrani zdravo ili da po¢ne redovno da vezba. On je
izabrao vezbanje i jos uvek je najbolji investitor na
berzama u svetu.

Tim Kuk CEO Apple-a je po svom svedocenju
fitnes manijak. Poznati ,radoholik" koji se budi
svakog dana u 4h30 minuta ide pravo u tere-
tanu pa tek potom na posao. Pored treninga u
teretani on se nekoliko puta nedeljno bavi i vo-
znjom bicikla i penjanjem po stenama.

Facebook osniva¢ i CEO Mark Cukerberg re-
dovno vezba najmanje tri puta nedeljno kao
deo njegove jutarnje rutine. On trci nekoliko ki-
lometara sa svojim psom koga zove Zver a u vezi
sa tom rutinom je izjavio sledede: Odrzavanje

kondicije je veoma vazno za uspeh u poslu. Ako
hocete nesto dobro da radite potrebna vam je
ogromna energija i fizicka i mentalna a kada ste
u redovnom treningu jednostavno imate vise te
neophodne energije.

Opra Vinfri medijski mogul je veoma posvece-
na vezbanju. Ona odradi svoj kardio trening u
trajanju od 45 minuta Sest dana u nedelji i Ce-
tiri treninga snage sa istezanjima svake nedelje
izjavio je njen personalni trener.

Donald Tramp Predsednik Amerike voli da igra
golfi redovno ga upraznjava. Kaze da mu ta igra
pomaze da ostane u kondiciji i ostrini. Izjavio je:
Kada odigram nekoliko rundi golfa vikendom u
ponedeljak sam svez i spreman ali i laksi za dva
kilograma. To je veoma prijatna vezba koja vas
drzi podalje od frizidera jer ste napolju na terenu.

Dzek Dorsi CEO Twitera i Square je covek od
striktnih rutina. Izgradio je rutine koje mu omogu-
Cavaju da podigne svoju koncentraciju na najvisi
nivo i bude uvek spreman da posveti svoju punu
paznju i energiju svakom problemu koji se pojavi.
Dorsi se budi svakog dana u 5 izjutra, meditira 30
minuta i odradi svoje redovne vezbe u trajanju od
sedam minuta a potom je spreman za posao.

Majkl Blumberg CEO Bloomberg-a je poznat
kao zagovornik zdravlja i fitnesa jos dok je bio
gradonacelnik Njujorka. Ovaj self-made multi-
milijarder tréi svakog dana sat vremena na traci
za tréanje i igra redovno golf.

Majkl Korbat CEO Citygroup praktikuje visoko
zahtevne Spartak treninge, intenzivnu fitnes ru-
tinu koja je dizajnirana da maksimizuje misi¢nu
masu i poveca kondiciju. Njegove vezbe uklju-
¢uju igranje skvosa, sklekove i dizanje tegova sa
15 sekundi odmora izmedu serija.

Ovaj spisak bi mogao da se produzi unedogled
jer svaki uspesan poslovni covek generise svo-
ju energiju, koncentraciju i izdrzljivost nekim
vidom redovnog vezbanja. Ako nameravate
da budete dugo uspesni u svom poslu i zdravi
onda se ugledajte na milijardere i uvedite fitnes
aktivnosti u svoju redovnu praksu.
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ENDRU
KARNEGI

LJUDI KOJI NE USPEJU DA SE MOTIVISU

ZA ZIVOT MORACE DA SE ZADOVOLIJE SA
PROSECNOSCU BEZ OBZIRA KOLIKO SU IM
IMPRESIVNI DRUGI TALENTI.

Superiorna osoba jeste ONA osoba koja radi vise
nego $to je placena i sto drugi ocekuju i sa tom
praksom ne prestaje. ProseCna osoba jeste oso-
ba koja radi manje nego sto je plac¢ena i sto drugi
ocekuju i sa tom praksom ne prestaje. Kada drzim
svoje seminare za menadzere uvek im na pocet-
ku naseg treninga ponudim da potpisu ugovor o
prosecnosti. Kazem im: Posto je vas$ najveci po-
kreta¢ za rad strah da ne izgubite radno mesto
i platu, evo dajem vam ugovor u kojem vam ga-
rantujem da do kraja radnog veka necete izgubiti
radno mesto ali necete ni napredovati. Obavezu-
jete se samo da Cete Citav zivot prosecno raditi,
nikada necete oduseviti ni klijente ni Sefove svo-
jim dostignucima ali ih nikada necete ni pretera-
no razocarati. Prose¢no cete biti i placeni nika-
da vrhunski ali nikada ni mizerno. ProseCno Cete
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biti cenjeni i uvazavani i tako prosecni otici Cete
u penziju. Niko se nece uzbuditi Sto vas nema na
poslu, necete nikome narocito nedostajati, i niko
vas nece pozivati da im nesto objasnite jer je za-
peo u poslu. | tako prosecno Cete otici sa ovoga
sveta, bez velikog obelezavanja vaseg postojanja
na zemlji. Znate li koliko ljudi je bilo spremno da
potpise ovakav ugovor. Nula ljudi.

Neki malo depresivniji ljudi su mozda i razmisljali
ali ih je bilo sramota od drugih da prikazu sebe
kao prosecne i nevazne ljude. Sramota ih je i od
njih samih jer su osecanje da smo vazni i znacajni,
da smo posebni i priznati mo¢na osecanja i ljudi
nisu spremni da ih se odreknu ¢ak ni radi moc¢nog
osecanja sigurnosti. Ni najsiromasniji ljudi ne zele
da budu prosecni, da budu nevazni, zato sto ose-
¢aju kao i svi da je svaki Covek jedinstvena pojava
u Zivotu i kosmosu. Otisak palca na vasem prstu i
sadrzaj mozga govore o tome da nikada pre vas
u milijardama zivota i nikada posle vas u milijarda-
ma novih zivota nece biti iste osobe i istog zivota.
Vi ste jedinstveni da ne mozete biti jedinstveniji i
originalniji i to svi osecate u sebi i ne zelite ugovor
o prosecnosti, ugovor o konfekcijskom zivotu. Pa
ipak vedina ljudi na planeti prozivi svoj radni vek
radedi prosecno, sami sebi oduzimaju¢i moguc-
nost da budu superiorni, vazni, znacajni i priznati.
Vecdina ljudi nesvesno potpisu ugovor o prosec-
nosti i nikada ne iskoriste svoje pune potencija-
le, nikada ne zadive sebe i svet oko sebe svojim
vrhunskim sposobnostima? Da li vas plasi ovaj
tihi gotovo demonski ugovor sa prosecnom eg-
zistencijom? Jeste li spremni da donesete odluku
da cete postici superiornost u svim stvarima koje
vam budu znacajne u zivotu? Hocete i uéi u 1%
ljudi na svetu koji najbolje poznaju vase izabrano,
zivotno polje rada?

Ako ne donesete ovakvu odluku onda sasvim
izvesno nikada necete upoznati svoju najmocni-
ju verziju licnosti. neprimetno potpisati ugovor
o prosecnosti i nikada necete upoznati svoju
najmocniju verziju licnosti. Da li vam je ova uza-
sna misao dovoljna da motivisete sebe za su-
perioran odnos prema svemu $to budete radili
U svom zivotu? Trebala bi da bude. Naljutite se
na prosec¢noga sebe i zaljubite se u superiornu
licnost koja Cete postati za zivota.

za ciljnu grupu
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