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LIDERSTVO ORIJENTISANO KA PROMENAMA

STA
Kako da postanete transformacioni lider ili naj-
produktivniji tip lidera u novoj ekonomiji.

ZASTO

Zato $to Ce transformacioni lideri praviti najpro-
fitabilnije kompanije, zauzimati vodeca mesta u
firmama i biti najbolje placeni. Zato sto ¢e oni
imati najvece zadovoljstvo u svom radu i iskre-
nu podrsku i sledbenistvo svojih saradnika.

KAKO

Kako lideri uspevaju da kreiraju i odrze klju¢ne
promene na bolje u organizacijama? Koji lider-
ski stil je potreban da bi se motivisali saradnici
da izvedu znacajne organizacijske promene?
Brojne studije su pokazale da je najefektivniji
stil za upravljanje promenama stil transforma-
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cionog liderstva koji obuhvata tri faktora:

1. Harizmu iinspiraciju

2. Intelektualnu stimulaciju

3. Uvazavanje saradnika
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 inspiraci-
je i posvecenosti za implementaciju liderske
vizije. Visok stepen lojalnosti i postovanja za
harizmatskog lidera utire put za lakse sprovo-
denje velikih organizacijskih promena.
Intelektualna stimulacija se odnosi na lidersku
sposobnost da kontinuirano stavlja saradnike
pred izazove i ukljuCuje ih u resavanje proble-
ma, ohrabrujudi ih da tragaju za kreativnim re-
Senjima. Lider stimuliSe tim da stavlja na pro-
bu postojece vrednosti i nacin rada i pronalazi
nove odgovore i oni ne primetivsi pocinju da
rade na nivou koji su ranije smatrali nedostiz-
nim. Lider fokusira svoju energiju da bi ubedio
saradnike u njihove velike mogucénosti da re-

Savaju probleme i na taj nacin ih Cini snaznijim
i sposobnijim nego sto su se do tada osecali.

Uvazavanje saradnika kao poslednji faktor je
okrenut ka razvoju personalnih odnosa izmedu
lidera i svakog clana njegovog tima. Lider tre-
tira svakog c¢lana na drugadiji nacin ali uravno-
tezeno 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.
Kombinujudi 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 pre-
ma promenama. Intelektualnom stimulacijom

Jedino je promena postojana.
Heraklit

lideri uklju€uju saradnike u pronalazenje novih
resSenja za implementaciju promena sto ih Cini
aktivnim delom procesa u kojem je tesko za-
drzati pasivan otpor prema promenama. Bliski
odnosi izmedu lidera i saradnika i izgradeno
uzajamno poverenje su plodno tlo za ohrabri-
vanje i motivisanje, dve vazne liderske aktiv-
nosti u procesu promena. Bududi da su brojne
studije pokazale da je transformacioni liderski
stil mnogo efektivniji za upravljanje promena-
ma od transakcionog stila vecdina kompanija

ohrabruje svoje lidere da smanje agresivnost a

pojacaju empatiju prema saradnicima. Takode

se savetuje i sledece:

» Iskazivanje poverenja i optimizma u pogledu
sposobnosti saradnika da izvrs$e zadatak.

» Obezbedivanje jasne vizije.

» Ohrabrivanje kreativnosti kroz davanje ve-
¢ih ovlaséenja, nagradivanje eksperimenti-
sanja i toleranciju prema greskama.

» Postavljanje visokih standarda i kreiranje
sredine koja podrzava izvrsnost.

» Uspostavljanje bliskih odnosa sa saradnicima.

Vizionarsko i egzemplarno liderstvo su dva mo-

dela 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 pric¢a" 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 ra-
zvije tri price: Ko sam ja, Ko smo mi i Gde tacno
idemo. Ko sam ja pri¢a treba da kaze nesto o
lideru i njegovom sistemu vrednosti. Ko smo mi
prica treba da ilustruje vrednosti organizacije,
izgradi timski duh, kreira uzorne modele i defi-
nise kulturu organizacije. A gde tacno idemo je
prica o izgledu idealne buducnosti 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 slededi saveti:

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

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

M Budite prisutni, Setajte medu ljudima, pri-
mecujte ih i istinski brinite o njihovom po-
nasanju, akcijama i rezultatima.

M Individualizujte priznanja ne samo vodedi
raCuna o potrebama saradnika nego tako
$to cete ih uliniti posebnim u samom pro-
cesu odavanja priznanja.

M Pricajte price o saradnicima, dogadajima i
dobrim poslovnim poduhvatima koje imaju
motivacioni i edukativni karakter.

M Proslavljajte zajedno.

M 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 ohrabrenje i dobar role modeling lider

moze da motivise saradnike da implementiraju

viziju i sprovedu promene.

KADA

Ovde ima jako puno posla zato je najbolje kre-
nuti odmah. Dobra vest je da se i rezultati vide
odmah.



U KOJOJ MERI
STE IZLOZENI
MOBINGU

NA POSLU

| ZASTO?

KAKO JE ZLOSTAVLJANJE NA RADU POSTALA
NOVA ,,NORMALNOST"

Kada se moze smatrati da ste izlozeni mobingu

ili zZlostavljanju na radu i kakve to posledice moze
ostaviti na zaposlenog a kave na organizaciju.

ZASTO

Zato $to je mobing sve ¢esca pojava u savreme-
nom radnom okruzenju. Zato Sto su posledice
po pojedince i organizacije sve vece i sve dra-
sticnije i u sferi zdravstvenog stanja pojedinaca,
fizickog i mentalnog, i u gubicima produktivno-
sti, kvalitetne radne snage sto rezultira na kraju
sa finansijskim gubicima organizacija da se ove
pojave vise ne mogu zanemarivati.

KAKO

Zlostavljanje na radu je uporni obrazac maltre-
tiranja od strane drugih na radnom mestu koji
uzrokuje fizicku ili emocionalnu Stetu, jer ugro-
zava ugled, Cast i dostojanstvo, $to su temelji
Covekove licnosti. Moze ukljuCivati taktike kao
Sto su verbalno, neverbalno, psiholosko, fizicko
zlostavljanje i ponizavanje. Ova vrsta agresije na
radnom mestu je posebno teska jer, nasilnici na
radnom mestu Cesto deluju u okviru utvrdenih
pravila i politike svoje organizacije i drustva. U
vecini sluCajeva, maltretiranje na radnom mestu
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je potice od nadredenog, kao nekoga ko ima
autoritet nad svojom zrtvom. Medutim, nasil-
nici mogu biti i kolege na istom hijerarhijskom
nivou, a povremeno i podredeni. Maltretiranje
moze biti prikriveno ili otvoreno. Negativni efek-
ti nisu ogranic¢eni na ciljane pojedince i mogu
dovesti do pada morala zaposlenih i promene u
organizacionoj kulturi. Prikriveni (tesko za doka-
zati) mobing se moze manifestovati kao prete-
rana kontrola - nadzor, stalna kritika i blokiranje
unapredenja. Nekoliko studija je potvrdilo vezu
izmedu maltretiranja, s jedne strane, i autokrat-
skog vodstva i autoritarnog nacina resavanja
sukoba ili reSavanja nesuglasica, s druge strane.
Autoritarni stil rukovodenja moze stvoriti klimu
straha, gde ima malo ili nimalo prostora za dija-
log i gde se prigovor zbog mobinga moze sma-
trati uzaludnim poslom. Maltretiranje na radnom
mestu moze Stetiti zdravlju Zrtava zlostavljanja.
Stres je najdominantniji zdravstveni efekat po-
vezan sa maltretiranjem na radnom mestu. Istra-
zZivanja pokazuju da stres na radnom mestu ima
znacajne negativne efekte koji su u korelaciji sa
losim mentalnim zdravljem i losim fizickim zdrav-

Stav je mala stvar koja pravi
ogromnu razliku.
Vinston Cercil

ljem, sto rezultira povecanjem koris¢enja ,bolo-
vanja" ili zabusavanjem na poslu. Negativni efekti
maltretiranja su toliko ozbiljni da post traumatski
stresni poremecaj (PTSP), pa ¢ak i samoubistvo
nisu neuobicajeni. Pored toga, saradnici koji su
svedoci maltretiranja na radnom mestu takode
mogu imati negativne efekte, kao sto su strah,
stres i emocionalna iscrpljenost. Oni koji su sve-
doci ponavljajuceg zlostavljanja na radnom me-
stu Cesto biraju da napuste mesto zaposlenja
gde se zlostavljanje dogodilo. Istrazivanje Insti-

tuta za nasilje na radnom mestu ukazuje na 25

najcescih taktika maltretiranja na radnom mestu:

1. Lazno optuzio nekoga za ,greske" koje za-
pravo nisu napravljene (71%).

2. Besan, neverbalno je zastrasSivao i jasno je
pokazivao neprijateljstvo (68%).

3. Nepravedno odbacivanje misli ili osecanja
te osobe na sastancima (64%).

4. Koristili su ,tihi tretman” da ,zalede" zrtvu i
odvoje je od drugih (64%).

5. Istaknute verovatno nekontrolisane prome-
ne raspolozenja ispred grupe (61%).

6. U hodu izmisljena pravila koja ¢ak ni oni
nisu postovali (61%).

7. Zanemaren zadovoljavajuéi ili primeran
kvalitet obavljenog posla uprkos dokazima
(diskreditacija) (58%).

8. Ostro i stalno kritikovanje, sa drugacijim
standardima za zrtvu (57%).

9. Zapoceo je, ili nije uspeo da zaustavi, de-
struktivne glasine ili traceve o osobi (56%).

10.0Ohrabruje ljude da se okrenu protiv osobe
koju muce (55%).

11. Izdvojio i izolovao jednu osobu od ostalih
saradnika, bilo drustveno ili fizicki (54%).
12. Javno prikazano grubo, nedostojanstveno,
ali ne i protivzakonito ponasanje (53%).

13. Vikali su, vristali, besneli pred drugima kako
bi ponizili osobu (53%).

14. Ukrali zasluge za rad drugih (plagijat) (47%).

15. Zloupotrebio je proces evaluacije laganjem
o ucinku osobe (46%).

16. Zrtva je proglasena ,neposlu$nom" zbog
nepostovanja proizvoljnih naloga (46%).

17. Koristili su poverljive informacije o osobi za
privatno ili javno ponizavanje (45%).

18. Osveta prema osobi nakon podnosenja zal-
be (45%).

19. Napravio verbalno ponizavanje/vredanje
na osnovu pola, rase, akcenta, starosti ili je-
zika, invaliditeta (44%).

20.Za kaznu dodeljen nepozeljan posao (44%).

21. Stvoreni nerealni zahtevi (opterecenost, ro-
kovi, obaveze) za izdvojenu osobu (44%).

22.Pokrenuo neosnovanu kampanju za izbaci-
vanje te osobe; poslodavac nije to zausta-
vio (4L3%).

23. Podsticao je osobu da odustane ili premesti,
da se ne bi suocila sa vise maltretiranja (43%).

24.Sabotirao je doprinos osobe timskom cilju i
nagradi (41%).

25.Obezbeden neuspeh necijeg projekta neiz-
vrsavanjem potrebnih zadataka, kao sto su
potpisi, primanje poziva, rad sa saradnici-
ma (40%)

Kako se nositi sa mobingom? Najpre treba pre-

poznati tipicne signale da vam se mobing do-

gada kako biste mogli da preduzmete akciju.

Ako primetite bilo koji od znakova upozorenja,

mozete pokusati da agresoru stavite do znanja

da njegovo ponasanje spada u zlostavljanje na
radu. Dajte mu spisak ponasanja koje se po za-
konu smatraju mobingom pa neka razmislja. lako
ovo nece biti efikasno u svim slucajevima, moze
vam pomodi da nasilniku pokazete da niste tip
zrtve koji Ce tolerisati maltretiranje. Siledzije vole
nemocne i nezasticene zrtve a ne prijaju im zrtve
koje se brane. Ako se ova vrsta ponasanja dogo-

di viSe puta, mozete razmisliti o vodenju eviden-

cije svakog incidenta. Zapisite datum, sta se do-

godilo i da li je bilo svedoka. Snimanje dogadaja

je odlicna odbrana. Kontaktiranje HR odeljenja i

zahtevanje zastite je krajnji korak. Niko ne bi tre-

bao da tolerise uvredljivo ponasanje u bilo kom
okruzenju, ukljucujudi i radno mesto.

KADA

Nasilnici imaju ruznu naviku da se osile kada im
Zrtva ne pruza otpor i postanu sve agresivniji
zato je neophodno sto pre preduzeti mere od-
brane od mentalnog zlostavljanja na radu.
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Test samo procene

Dajem syojim zaposlenima noye zadatke iako mogu da napraye gresku.

Moji zaposlen; dobijajy unapredenja isto koliko ; ,, drugim odeljenjima 4
odgovornost; koju nose,

DA
Retko nosim posao kuéi ili ostajem do kasno 4 kompanij;

DA
Moji posloy; 8latko funkcionig, kada sam odsutan,

DA
Provodim vige Vremena nq Planiranju i kontrol; nego u rady ng detaljima,

DA
Moji zaposleni osecaju dg imaju dovoljno autorite

ta nad personalom,
Sinasijama 1 drugim resursimg,

DA
Moje procedure 2 pracenje izvrSenja zadatak, su OK.

DA
Ja ne ponistavam ii; prepravijam odlyke donete od strane mojih zaposleni,

DA
Nikada ne Ppreskacem zaposlene odlucivanjem domeny njihovog posla.

DA
10. Ne radim styayi koje bi zaposleni trebalo d, rade.

11. Ako bih bio onemogucen da radin, 6 meseci

Postoji osoba kojq bi
mogla da me uspesno zameni.

DA NE
dekvatno



KAKO DA
IZGRADITE
POVERENJE
U VAS KAO
PRODAVCA

NIKO NE ZELI DA KUPI OD COVEKA U KOGA
NEMA POVERENJE

STA
Saveti i tehnike za izgradnju poverenja izmedu
prodavaca i kupaca.

ZASTO

Zato sto niko ne Zeli da kupi od Coveka u koga
nema poverenje pa ¢ak ni kvalitetnu stvar koju
bi voleo da ima. Zato sto je izgradnja povere-
nja klju¢ni preduslov uspesne prodaje i dugo-
rocne saradnje sa kupcima.

KAKO

Kako stojite sa uspostavljanjem dvosmerne uli-
ce poverenja izmedu vas i vasih potencijalnih
kupaca? Kako god da stojite poslusajte ove
savete i primenite ih u svojoj komunikaciji sa
kupcima i povecacete prodaju ali zadovoljstvo
svojim poslom.

Na pocetku prodajne komunikacije fokusiraj-
te se prvo i jedino na Zelje i potrebe kupca.

Zaboravite na prodaju i svoj proizvod na trenu-
tak i samo se fokusirajte na otkrivanje zZelja i po-
treba kupca. Ako kupac oseti da pocinjete da
ga ubedujete da kupi ono sto prodajete odmah
vas sumnjicava gleda i gubi poverenje u vas, to
je ljudska priroda. U suprotnom, iako zna da ste
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dosli da mu prodate nesto kada se zainteresuje-
te za njegove zelje i potrebe i pazljivo ga slusa-
te uspecete da prevazidete tu pocetnu barijeru
nepoverenja, i to je ljudska priroda isto.

Postavljajte pitanja i budite iskreni.

Kada postavljate iskrena pitanja kupcu u poku-
$aju da saznate njegove zelje i potrebe vi po-
stavljate komunikacionu scenu u kojoj vi vise
niste prodavac nego iskreni prijatelj koji zeli
da razume potrebe kupca i tada vam Sanse za
izgradnju poverenja vrtoglavo rastu. Iskrenost
vas kvalifikuje, izvestaCenost vas diskvalifikuje.
Pazite ljudi to osecaju iako svesno ne razliku-
ju. Ne pravite se vestim manipulatorom jedno-
stavno budite Covek i iskreno razgovarajte.

Slusajte ljude i budite iskreno zainteresovani.
Kada nekome postavite pitanje kljuC je da vas
stav bude aktivno i iskreno slusanje odgovora
a ne razmisljanje kako da mu prodam ovo sto
imam. Udite u njihove cipele i slusajte kao da
se to vas li¢no tice. Sto iskrenije sludate to vede
poverenje stiCete. Nema druge tajne i tehnike.
Vas primarni stav treba da bude empatija pre-
ma kupcu i zelja da mu budete od koristi.

Vi svakako ne primecujete dok ubedujete kup-
ca da je vas proizvod najbolje resenje za njega
da on zapaza i vasu neverbalnu komunikaciju
koja otkriva vase misli. Nemoguce je to sakriti
jer ljudi prosto osecaju, zene narocito. Najbolji
nacin je da pre ulaska u komunikaciju izgradite
U sebi stav empatije i zelje za kvalitetnim rese-
njem koje Ce istinski biti od koristi kupcu.

Obavite besprekorno to sto obedate.

Postarajte se da ono sto obecate bude 100% u
saglasnosti sa onim sto cete isporuciti kupcu.
Ako odstupite za 1% necete daleko dogurati sa
tim kupcem jer su svi kupci jako osetljivi na obe-
canja prodavaca i ocekuju da ih ispunite 100%
i u roku. To gradi poverenje. Jedina bolja stvar
od toga je da isporucite 120% od onoga sto ste

Postenje je prva stranica
knjige mudprosti.
Tomas DzZeferson

obecali (brze, ranije, sa dodatnim bonusom, sa
malim poklonom i sl) i daih prijatno iznenadite.

Podignite svoju samouverenost

Ljudi ne vole da kupuju od nesigurnih ljudi. |
zato ako se oseti u konverzaciji da niste dovolj-
no sigurni u to Sto prodajete ili u svoju ulogu
prodavca poverenje je odmah izgubljeno i za-
vrsili ste sa prodajom. Logi¢no ako vi nemate
poverenje u sebe i proizvode kako to mogu
da imaju vasi kupci. Nadite nacin da povecate
svoju samouverenost u sebe i proizvode. Citaj-
te knjige, idite na seminare uradite sve da vasa
samouverenost bude izrazena i povecacete
poverenje i prodaju.

Postarajte se da budete poznati kao ekspert
v vasem ciljanom trzistu.

Ljudi veruju ekspertima. Jednostavno veruju
(ispravno ili pogresno) da niko ne moze dosti-
¢i status strucnjaka ukoliko ne zna jako dobro
ono o ¢emu govori. Ako hocete da napravite
ozbiljan posao u prodaji postarajte se da vas
upoznaju kao stru¢njaka za tu oblast.

KADA

Prvih pet saveta primenite odmabh jer oni ne zah-
tevaju pripremu i vreme nego samo vasu odluku i
fokus. Za Sesti i sedmi savet napravite akcioni plan
i pocnite odmah da ga sprovodite korak po korak.
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KORAK KA VRHUNSKOM KORISNICKOM
SERVISU

STA
Sta je potrebno da dnevno radite da biste krei-
rali pozitivnu korisnic¢ku pri¢u o vasoj usluzi.

ZASTO

Zato $to je pozitivna korisnicka pri¢a najbo-
lja reklama za vas posao i kompaniju. Zato sto
su korisnici koji su imali pozitivno iskustvo sa
vama oni koji daju preporuke vasoj kompani-
ji. Zato Sto pozitivna korisnicka pric¢a proizvela
emociju a ljudi vole da prenose dobre emocije
drugima i da ih zavrSe preporukom. Zato s$to
se i negativne korisniCke pric¢e prenose od usta
do usta zakacene za loSu preporuku koja uni-
Stava reputaciju vase kompanije.

KAKO

Po vasem iskustvu koja od ove tri stvari ima
najveci uticaj na to gde ce te potraziti neku
uslugu ili proizvod koji su vam potrebni?

M Reklame

M Novinski ¢lanci i izvestaji

M Dobar glas i preporuke
Cak 85% ljudi je istaklo da im je preporuka naj-
vaznija u izboru nekog brenda ili usluge. Znaci
rad profesionalaca u korisnickom servisu utice
85% na odluke kupaca da kod vas zadovolje
svoje potrebe. Zato pravi profesionalci kori-
snickog servisa kazu:
Svaki korisnik koji ima posla sa vasom organiza-
cijom stedi Ce iskustvo koje Ce rezultirati:

» Pozitivhom pricom

» Negativhom pricom

» Nikakvom pricom.
Cak dva od ova tri rezultata su jako lo$a i znadi

Kontinuirani napor, ne urodena snaga

ili inteligencija,

je kljuc za razvoj svih nasih potencijala.
Vinston Cer<il

da svoj posao odradujete a ne radite ga kao
profesionalac, znaci da vasi klijenti nisu zado-
voljni saradnjom sa vama i vasom kompanijom,
znaci da Cete takvim radom oterati korisnike
kod konkurencije. Imperativ danasnjih profe-
sionalaca korisnickog servisa glasi: Radite po-
sao na nacin koji ¢e uciniti da vasi korisnici zele
da ispri¢aju pozitivnu pricu o vasoj kompaniji i
vama kao profesionalcu.

To je verovatno najznacajniji doprinos koji mo-
Zete da date uspehu vase organizacije. Nega-
tivne pri¢e jednostavno uti¢u na potencijalne
korisnike da potraze neku drugu kompaniju.
Nikakva pri¢a znaci da nije bilo nista ni lepo
ni uzbudljivo da se o vasoj kompaniji kaze i to
nece privuci nove korisnike.

Sta je potrebno da bi se kreirala pozitivna ko-
risnicka prica?

M Morate prevazilaziti korisnicka ocekivanja.

] Morate obezbedivati ¢esta i pozitivha
iznenadenja.

M Morate biti dosledni u razumevanju, lju-
baznosti i postovanju prema klijentima.

Dobra vest je da vi mozete neprestano preva-
zilaziti korisnicka ocekivanja jednostavnim fo-
kusom na nacin kako ih tretirate. Svaka situa-
cija je jedinstvena i razliCita i osobe koje traze
nac¢ina da pomognu, preduzimaju inicijativu
kad je neophodno i ¢ine male extra stvari koje
pokazuju razumevanje za korisnikove potrebe i
licnost Ce u kontinuitetu impresionirati i zadr-
zavati korisnike.

Donesite sledecu profesionalnu odluku:

M Odlu¢ujem da éu posao raditi tako da
izazovem pozitivhe emocije kod svojih ko-
risnika kako bi mogli da ispric¢aju pozitiv-
nu pri¢u o meni i kompaniji, o nasoj izvan-
rednoj poslovnosti i uvazavanju korisnika,
svojim prijateljima, rodbini, poznanicima,
medijima.

Postavljajte svakog dana sebi fokus pitanje:

M Kakvu vrstu pri¢e ¢u ja svojim radom da-
nas predstaviti korisnicima?

KADA

Ako imate zelju da napredujete u karijeri a da
istovremeno uzivate u svom poslu jer vas ljudi
koje usluzujete postuju i hvale onda ste vi veé
napravili prvi korak u dobrom pravcu.



KAKO DA
STIMULISETE
DONOSENJE
ODLUKA
KONSENZUSOM

POSTIZANJE TIMSKOG KONSENZUSA JE
KRUNA SASTANKA | NAJBOLJA GARANCLA
DA CE SE DOGOVORENO REALIZOVATI

STA
Tehnika za stimulisanje donosenja odluka o

stvarima koje su diskutovane na sastanku i po-
stizanje konsenzusa unutar tima.

ZASTO

Vazno da svi uCesnici sastanka ucestvuju u do-
nosenju odluka i da to potvrde jedinstvenim
stavom i aklamacijom jer tako postaju ,vlasnici”
tog zadatka i odgovorniji za izvrsenje. Odluka
donesena konsenzusom na sastanku iskljucuje u
najve¢em broju slucajeva otpor koji moze stvo-
riti neformalni lider ili grupa koja moze tiho boj-
kotovati odluku, umanjivati njenu opravdanost
i vaznost i tako usporavati realizaciju. Ovo je
narocito vazno kod uvodenja promena u radni
proces kada se otpor zaposlenih ocekuje.

KAKO

Kada tim pokusava da donese odluke i postigne
konsenzus oko resenja vazno je da se svi uCesnici
ukljuce u diskusiju. Svi uCesnici se moraju osecati
prijatno i sigurno u pogledu postovanja i paznje
za njihov doprinos. Usmeravanje sastanka u prav-
cu u kojem Ce se svi uCesnici osecati sigurno da
doprinesu diskusiji je pravi izazov za lidera. Po-
stoji vise tehnika koje vam mogu pomodi da vo-
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dite sastanak u atmosferi razmene i uzajamnog
postovanja koja ¢e maksimizovati doprinos svih
uCesnika. Naves¢emo neke od ideja za donose-
nje ili stimulisanje odluke.

Pitajte svakog uéesnika za njegovo misljenje.
Pitanja kao: Kakvo je vase misljenje o... Kako ste
dosli do tog zakljucka? Kazite nam nesto vise o
toj ideji?

TrazZite detaljnija objasnjenja. Nijedan ucesnik
ne moze tek tako da iznese misljenje ili pred-
log a da ne pruzi detaljno objasnjenje. Lider
treba da trazi da se sve ideje pojasne kako bi
se izbegla nerazumevanja ili lutanja u diskusiji
zbog nejasnih pojmova i predloga.

Parafrazirajte ideje i doprinose ucesnika.
Kada je vas cilj razumevanje, ponovite odgo-
vore ucesnika. Pitanja kao: Ako sam vas dobro
razumeo Vi kazete... Milan predlaze da...

Pravite presek razvoja sastanka. Kada je mno-
go ideja iskazano neophodno je sumirati infor-
macije. Lider moze da sumira sam ili da zatrazi
od zapisni¢ara da procita samo glavne infor-
macije i misljenja.

Podrzite i ohrabrite ucesnike. Kada primetite
da neko ne daje doprinos dajte mu rec. Niko
od ucesnika ne moze da napusti sastanak a da
nije izneo svoje misljenje.

Ponovo fokusirajte paznju tima. Periodi¢na pi-
tanja: Jesmo li na pravom putu? Je li ovo jedan
od ciljeva koji smo identifikovali? Da |li mozda
limitiramo svoje razmisljanje? Postoji li jos neki
nacin da se to uradi?

Posvetite paznju neslaganju u misljenjima.
Kada postane ocigledno da pojedini clano-
vi tima ne mogu da se usaglase morate im se
obratiti na poseban nacin i posvetiti vreme po-
jasnjenju razlika. Greska da se ne primeti nesla-
ganje moze kasnije puno da kosta. Pitanja kao:
Mislim da imate drugacije misljenje, hocete i
da nam ga iznesete? Osecam da se ne slazete
sa ponudenim resenjima, da li biste mogli da
nam objasnite zasto?

Ako Zelite da me uzdignete vi sami
morate biti na visem nivou od mene.
Voren R. Ostin

Proveravajte da li je tim postigao konsenzus. g
Periodi¢no u toku sastanka Cekirajte dogo- \‘
vor. Ovo pomaze timu da dode do za- o
kljucka o stvarima koje su vec pro-

diskutovane a dogovor je ostao
da lebdi u vazduhu. Pre
nego odete na pauzu
proverite u ¢emu
ste se vec slo-

zili.

KADA

Posto su u
modernim i us-
pesnim kompa-
nijjama promene
u radu svakodnevna
pojava onda je i efika-

sno postizanje konsen-

Zusa na sastancima me-

tod koji treba uvesti odmah.

Na prvom narednom sastanku
koristite ovu listu i primenite
najveci broj saveta za postizanje
odluka. Nemojte cekati da budete
savrseno izvezbani da biste poceli,
najbolje se uci kroz praksu. Morate da
skocite u vodu da biste vezbali plivanje.
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a biste imali mnogo vise nego sto imate

sada morate da postanete mnogo veca i

mochnija licnost nego sto ste sada. Deluje

kao istina zivota i ispravan pravac razmi-
sljanja a ipak istrazivanja pokazuju da vecina ljudi
ide suprotnim pravcem, fokusiraju se na ono sto bi
zeleli da imaju verujuci da ¢e im samo posedova-
nje vrednih stvari i novca doneti onaj sjaj i ugled
licnosti koji prizeljkuju, prihvatanje od strane dru-
gih i priznanja. Zasto nam onda veliki um Cove-
Canstva kakav je bio Gete predlaze da fokusiramo
svoje misli i osec¢anja na glagol biti a ne na glago-
la imati? Zasto nam porucuje da moramo najpre
da sazrimo iznutra kao licnost da bismo zasluzili
adekvatnu nagradu od Zivota? Zato sto velika isti-
na zivota glasi: Niko ne dobija vise od svoje licnhe
vrednosti! Zivot je tu neumoljivo precizan. Svaka
stvar na ovome svetu ima meru svoje vrednosti
pa i Covekova licnost. Zasto nas ne Cudi kad jedan
Ferari automobil ima trideset puta vecu vrednost
zbog svojih unutrasnjih performansi i spoljasnje
lepote od prose¢nog automobila, a ¢udi nas kada
jedan Covek zbog vrednosti svoje licnosti koju je
razmenio na trzistu zivota poseduje trideset puta
vise od prosecnog Coveka? Vrednost koju kao lic-
nost izneses na trziste odredic¢e obim uspeha v zi-
votu na svih pet planova: karijera, finansije, poro-
dica, zdravlje i socijalni zivot. Unutrasnja vrednost
Coveka odreduje veliCinu uspeha a ne spoljasnja i
materijalna, inace bi deca iz najbogatijih porodica
po pravilu bila najuspesnija sto nije slucaj. Napro-
tiv, ¢itavih 75 % dolarskih milijardera na svetu su
samonikli milijarderi ili ljudi ponikli u srednjim ili
siromasnim porodicama koji su se obogatili u pr-
voj generaciji. lli jos ubedljivija statistika: od trista
najvecih lidera u istoriji Covecanstva dvesta je bilo
poreklom iz siromasnih, razorenih porodica sa
margine drustvene lestvice a veliki broj njih je bio
hendikepiran i nekim fizickim nedostatkom, glu-
vocom, slepilom, izuzetnom fizickom slaboséuy,
paralizom udova ili najtezim bolestima.

| mada je statistika jasan dokaz, i mada ceo kon-
cept logi¢no zvudiipak vedina ljudi se ne ponasa u
skladu sa logikom. Vecina ne radi uporno i posve-
¢eno na sebi nego ocCajava $to nema vise imetka
U Zivotu i pokusava nervozno da pronade neke al-
ternativne prolaze ili precice ka uspehu koje su po
pravilu stranputice na nizbrdici neuspeha. Neki to-
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DA Bl IMAO NESTO VISE MORAS DA BUDES
NESTO VISE. JOHAN VOLFGANG GETE

liko daleko idu u svom ocajanju da su spremni da
varaju i kradu da bi se dokopali imanja bez razvoja
licnosti, a oni ekstremno ocajni i nemocdni igraju
na lutriji u pokusaju da prevare sudbinu. U kradi
su kratke noge ali ne uvek i ne budu kaznjeni bas
svi koji se necasno obogate ali imetak stecen na
takav nacin ima svoju cenu i najcesce se plati na
porodi¢noj sredi i harmoniji, na sudbini dece, na
gubitku prijateljstava, na nedostatku ugleda i po-
Stovanja i drugim segmentima zivota. Dobitak na
lutriji je izuzetak od pravila, jer tu Covek koji nije ra-
zvio pobednicku li¢nost dobija na sre¢u nagradu
od zivota. Samo vi meni dajte novac i ja ¢u umeti
da se ponasam kako treba. Ada li ¢ete uspetida se
odrzite? Slucajevi velikih dobitaka na lutriji pokazu-
ju da necete modi. Ljudi koji su dobili veliku sumu
novca a nisu na nivou licnosti na kojem se dele na-
grade tog obima zapadaju po pravilu u nevolje. U
najvecem broju slucajeva skoro 95% ti ljudi izgubi
sav novac za par kratkih godina, ¢esto se dogodi
da im se citav dotadasnji zivot raspadne, brako-
vi, prijateljstva ljubavi 70% njih oboli od lakog do
teskog oblika depresije a u znacajnom procentu
skoro 25% se njihovi zivoti zavrse samoubistvom.
Jos drasticniji primer propadanja licnosti se moze
pronaci medu decom koja odrastaju u veoma bo-
gatim porodicama gde nezrelost licnosti u sudaru
sa iskusenjima uvek dostupnog novca i dokolice
Cesto vodi u dekadenciju i propast osobe ili u za-
ustavljanje rasta i razvoja tog Coveka. A po zakonu
entropije sve Sto ne raste i ne unapreduje se ima
tendenciju da propada i nestaje.

Svako od nas zeli veliki novac zbog razli¢itih
motiva ali nije svako dorastao velikom novcu.
Ako zelite da dorastete do velikog karijernog i
finansijskog uspeha onda:

Prvi korak ka uspehu nije goruca zelja za pose-
dovanjem stvari koje idu uz uspeh nego:

GORUCA ZELJA DA SE BUDE BOLJA | VREDNIJA
LICNOST!

Zapamtite ova igra je borba za puni razvoj vasih
ljudskih potencijala i izgradnju vrhunske li¢nosti
koja ¢e zasluziti nagradu o kojoj mastate. | zato
pocnite da osmisljavate i gradite, kamen po ka-
men svoju Palatu-LiCnost i ne brinite za imanje
palatu jer ona po zakonu privlacnosti, isto se
istim privlaci, Ceka na vas.
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CETIRI
PRINCIPA NA
KOJIMA JE
IZGRADENA
NAJVECA
KOMPANIJA
NA SVETU

ada je krajem 2003. godine Wal-Mart je
postao najveca svetska korporacija Cija
je trzisna vrednost presla 400 milijardi $,
sa 1,4 miliona zaposlenih i sa 4.700 super
centara Sirom sveta Citav poslovni svet je skinuo
kapu dole. Ali, kada su pogledali projektovanu
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godisnju stopu rasta od 14% oko 40 milijardi $ u
prihodima i sracunali da ¢e kompanija za 10 go-
dina izrasti u dZina vrednog 1.000 milijardi$ sa 4.
miliona zaposlenih, nastala je panika.

Angazovani su najbolji stru¢njaci da otkriju tajnu
odrzZivog razvoja i konkurentske prednosti Wal-
Marta, da istraze kako je neko od male radnje
Wal-Mart City Discount Store osnovane 1962.
godine u gradu Rodzers u Arkanzasu uspeo da
stvori svetsko privredno cudo?

Odgovor je bio: Sve je sagradeno na Cetiri prin-
cipa i deset pravila uspesnog poslovanja Sema
Voltona. Ti principi i Semova pravila postali su
predmet izuCavanja i sadrzaj strateskih planova
najvecih svetskih korporacija.
Cetiri principa na kojima je izgradena najveda
kompanija na svetu su:

M lzuzetnost na radnom mestu

[ Postovanje svakog zaposlenog

M Vrhunska usluga korisnika

M Svaki dan nize cene
Nista spektakularno. Cetiri obi¢na principa ali
neobicna je bila doslednost u njihovom posto-
vanju, 45 godina doslednosti. Integritet, ono sto

[q
il
il
l;

»Za uspeh su vam potrebne samo
3 stvari: kafa, olovka i neko
ko je vec uspeo.
Sedite sa covekom i zapisite
kako je uspeo i pocnite da
mislite i radite na isti nacin.
Zig Ziglar

se obeca to se i ispuni, nije slucajno No1 osobina
uspesnih ljudi. Sem Volton ga je imao na pretek.
Unutar principa Vrhunska usluga korisnika iza
kompanijskog slogana - Wal-Mart se uvek sme-
je, kriju se jos 4 principa:

M Fokus na iskustvo potrosaca

M Fokus na brigu za potrosace

V Fokus na bliskost sa potro$acima

M Fokus na potrosacku vrednost

Sem Volton je biznis lider koji je medu prvima uocio
pojavu Korisnicke revolucije i prebacivanje moci na
korisnicku stranu sveta i prvi je dokazao da su od-
nosi sa klijentima ili CRM - Customer Relationship
Management - prostor gde se stvara najveca kon-
kurentska prednost u modernoj ekonomiji.

Kako mozete u svom poslu da primenite isku-
stva i ideje jednog od najvecih, svetskih predu-
zetnika i biznis lidera svih vremena?

Tako $to Cete svojim timovima za rad za korisni-
cima postaviti Cetiri pitanje i traziti po tri krea-
tivne ideje

Napravite jedan dokument od svih ideja koje
zaposleni budu generisali. Potom napravite tim
od najboljih menadzera kompanije i izaberite po
tri najbolje i najrealnije ideje za svako od pitanja
i napravite akcioni plan za njihovu realizaciju na
nivou Citave kompanije.

16



eodlucnost je stajanje u mestu stvar koje

treba najvise da se plasite, da se uzasa-

vate jer je protivna zivotu koji je kretanje

i stalna promena. Stajanje u mestu i sta-
tus kvo su ne zivot i propadanje. | stvarno dok god
igras ziv, dok se kreces i razvijas se Ziv siimlad sia
kada stanes$ i ukopas se u blatu navika i odsustva
razvoja onda te preuzima zakon entropije ili pro-
padanja Zivota, sve do crne rupe na mestu sjajne
zvezde ili vase sjajne licnosti. Nemojte da stojite
U mestu da vas zivot ne bi pregazio. Nemojte da
budete neodlucni iz straha od greske i poraza jer
to odustajanje od napretka licnosti jeste najvedi
poraz, sama smrt i propadanje. Zasto vam vezu-
jem ove morbidne asocijacije za pojam neodluc-
nosti, zato sto je neodluc¢nost za mnoge ljude po-
vezana sa oprezom a oprez sa mudroscu. Tako vi
varate svoju licnost govoredi joj da je oprez to sto
ne pokusavate a ne strah od zivota, da je mudrost
to Sto odustajete a ne poraz i kukavicluk. Kada ve-
zemo ideju smrti i propadanja za odlaganje akcije
i neodlu¢nost onda smo pojeli tu sahovsku figuru
protivniku i nema sa ¢ime da igra protiv nas. Na$
Konj odlu¢nosti tek onda moze da pocne da ska-
ce i jede uspeh za uspehom. Dok ne uklonite ne-
odlucnost sa Sahovske table vase zivotne partije
vas$ konj pobede, misi¢ odlucivanja je zarobljen i
beskoristan. Videli ste kako na samom pocetku
partije gubite od neodlu¢nosti tako sto vam po-
jede zelje i obesmisli akcije. Medutim neki ljudi se
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zbog siline zelje probiju do sredisnjice partije u
kojoj se opet trazi odlu¢nost za povlacenje pote-
za. Trazi se hrabrost, to jest sposobnost da proi-
zvedete izvesnost i nadu u situaciji kada su poraz
i neuspeh toliko blizi realnosti. E sada ste upoznali
najopasnije lice neodlu¢nosti njenu neunistivost.

Kada mislite da ste je na pocetku partije pojeli i
izbacili iz igre ona se vrati u sredisnjici i zaskodi
vas nepripremljene. Narocito je opasna kad po-
kuSavate viSe puta nesto da ostvarite a ne pola-
zi vam za rukom. U svakom narednom pokusaju
napasce vas neodluc¢nost sa pitanjima da |i tre-
ba da nastavim ovo da radim posle ovoliko neu-
speha. Da ne gubim ja vreme i energiju na ovoj
promasenoj stvari? Ako budem jos upinjao svi
¢e primetiti da sam neuspesan i ispasé¢u sme-
san. Mozda je bolje da odustanem sada odmah.
| vi odustajete od svojih snova, od trijumfa, od
sreCe od smislenog trajanja. Vi napustate viziju
svoje uspesne licnosti i kre¢ete u drugom prav-
cu. Kakav poraz, kakva nemoc i kakva sSteta za
tog divnog Coveka koji je mogao da postoji a
nije se ostvario zbog kukavicluka i neodlu¢no-
sti. Zapamtite: Odluénost da pokusavate dok
ne uspete je jedan od najvaznijih kvaliteta po-
bednicke li¢nosti koju morate osvojiti ako hoce-
te da dozivite svoje snove u stvarnosti. Nemojte
stajati mestu krenite ka vasim snovima da bi oni
krenuli vama u susret.

za ciljnu grupu
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