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SAVETI ZA DRZANJE PRODUKTIVNIH
SASTANAKA

STA
Kako da podignete produktivnost svojih sasta-

naka i povecate posvecenost i motivisanost
vasih ljudi za izvrSenje zadataka.

ZASTO

Zato $to je sastanak najbolje mesto za stimula-
ciju produktivnosti i povecanje odgovornosti
zaposlenih za rezultate.

KAKO

Primenite ovih deset saveta za poboljsanje kva-

liteta sastanaka koje drzite sa svojim timom:

1. Postavite sebi prvo pitanje: Da li treba da se
sastajemo ili postoji efikasniji nacin da se po-
stigne nas cilj? Informacija mejlom? Sastanak
jedan na jedan?

.Ako je sastanaka potreban onda je agenda

neophodna. Agenda oznacava vaznost sa-
stanka i uspostavlja strukturu i organizaciju
sastanka. Agenda podize stepen angazova-
nja ucesnika i Salje im poruku da se ocekuje
da budu spremni da diskutuju na predlozene
teme dnevnog reda.

.Posaljite agendu ucesnicima i dajte im vre-

mena da razmisle o temama i pripreme svo-
je izlaganje. Agenda fokusira ucCesnike na
teme dnevnog reda i na cilj sastanka ili na
rezultat koji treba da se postigne i na taj
nacin stimulisSe vece ucesce ljudi u traze nju
reSenja i poboljsava efikasnost i efektivnost
sastanka.

.Pripremite mesto sastanka u odnosu na tip

sastanka. Ako je diskusija neophodna posta-
vite ucCesnike licem u lice. Ako sastanak ima
informativni format onda svi licem okrenuti ka
govorniku. Neka mesto sastanka bude prime-
reno broju ucCesnika, nemojte da stisnete ve-
lik broj ljudi u malu kancelariju pod parolom
nije bitan prostor bitni su ljudi ili da par ljudi
stavite u najvecu salu za sastanke da bi ih fas-

cinirali. Neka prostorija bude dobro provetre-
na, hladenje ili grejanje adekvatno da bi ljudi
imali podnosljiv komfor. Obezbedite osveza-
vajuca pica i kafi, voce ako je moguce.

5. Pocnite i zavrsite sastanak na vreme. Time po-
kazujete da vrednujete vreme ucesnika i da
ocekujete efikasnost. Nema nista gore od sa-
stanaka bez kraja na kome svi u¢esnici osecaju
da gube vreme i Zivce osim lidera sastanka koji
pogresno misli da je produktivan i da nesto
postize. Kada se zavrsava na vreme to ucesni-
cima posalje poruku da budu spremni za sasta-
naka i koncizni u svojoj argumentaciji tj. Da se
svi krecu ka resenjima a ne diskusiji u krug.

6.U vasem uvodu jasno istaknite zeljeni rezul-
tat sastanka. Ovo je esencijalno za produk-
tivnost sastanka inace je to jedna od uobi-
¢ajenih poslovnih aktivnosti sa neizvesnim ili
nikakvim rezultatom. Razlika izmedu poslov-
ne aktivnosti i poslovnog rezultata je razli-
ka izmedu produktivhog i neproduktivhog
rada. Mora postojati jasan cilj i rezultat koji
zelite da postignete sa tim sastankom inace
on nece biti produktivan.

7. Ohrabrite ucesce. Ako osetite da postoji
neslaganje, Cak i neizgovoreno, imajte sa-
mopouzdanja da direktno postavite pitanje
pojedincima. Svi ucesnici sastanka mora-
ju da dobiju re¢ da iskazu svoje misljenje i
predloge ili ¢e osecati da su proveli vreme
na neproduktivnom sastanku. Vise glava bo-
lje misli, nemojte zaboraviti ovu narodnu po-
slovicu. Stimulisite uCesce svih i zbog cuve-
ne konstatacije jednog od najboljih trenera
za razvoj liderskih vestina Stivena Kavija: Bez
u¢escéa nema posvecenosti.

8.Fokusirajte diskusiju. Ako je potrebno pod-
setite ucesnike na cilj sastanka i usmeravajte
tok diskusije. Ovo je jedan od glavnih zada-
taka lidera sastanka. Ljude se Cesto rasplinu
U objasnjenjima i raspravama ko je u pravu i
$ta je bolje preduzeti i potpuno izgube iz vida
cilj i rezultat sastanka. Lider Cesto pitanjima
usmerava ucCesnike ka cilju sastanka: jesmo li

Cena izuzetnosti je odgovornost.
Vinston Cercil

na pravom putu? Kako ovo doprinosi resenju
problema? Da li je ovo jedini nacin da se ova
situacije razresi?

9. UCinite sve Sto treba da se postigne konsen-
zus a ne odluka preglasavanjem. Periodicno
sumirajte kljuCne tacke i trazite saglasnost
oko njih. UCesnici zaneseni diskusijom Cesto
zaborave da su se oko nekih resenja usagla-
sili i na kraju sastanka pocnu da iznose nesla-
ganje sa nekim resenjima koja su na pocetku
prihvacdena. Zato je vazno da lider sastanka
postize mini konsenzuse oko nekih predloga
i reSenja kako bi na kraju mogao da pozove
uCesnike da konsenzusom usvoje sva rese-
nja, donesu odluke i preuzmu odgovornost
za izvrSenje poslova.

10. Sumirajte napredak i delegirajte zadatke i
odgovornosti na kraju sastanka. Ne zavrsa-
vajte dok niste sigurni da ucesnici znaju sta
je njihov naredni korak i koja je njihova odgo-
vornost. Insistirajte da ucesnici zapisu svoje
duznosti u To Do liste sa rokovima za izvrsen
je. Ima nesto magijski snazno u zapisivanju
ciljeva i rokova sto stimulise ljude da posao
zavrse kako je zapisano.

Bonus Saveti

» Napravite od svakog sastanka edukativni
dogadaj. Ukljucite kreativnu edukaciju ade-
kvatnu temi sastanka koristeci knjige, zvuc-
nike, video. Ucesnicima uvek treba dati ne-
Sto zauzvrat.

» Koristite raznovrsne alatke i aktivnosti da bi
sastanak bio produktivan ali i zabavan. Ulijte
energiju uCesnicima. Neka sastanak bude oz-
biljan ali ne zaboravite da sebe i druge pone-
kad zabavite.

» Fokusirajte se na ideje i procese a ne na lju-
de. Ne dozvolite da se trazi propust u ljud-
skim greskama nego uvek fokusirajte uce-
snike na promene u radnim procesima i na
promenu nacina na koji se posao obavlja.

» Uvek uradite nesto novo, drugacije. Rutina
nije inspirativna. Ucinite da ucesnicima bude
drago sto su dosli.

KADA

Pocnite da primenjujete savete jedan po jedan
od narednog sastanka.




EFEKTIVNA ALATKA
ZA UNAPREDENJE
PRODUKTIVNOSTI

ZAPOSLENIH

KAKO DA PRAVILNO KORISTITE IZVESTAJ
POSLE AKTIVNOSTI?

STA

llzvestaj posle aktivnosti (IPA) jeste alatka za
procenu koja se izvodi posle projekta ili posle
nekih velikih aktivnosti unutra projekta a pruza
zaposlenima i lideru uvid u to $ta se dogadalo
u toku izvodenja i zasto.

ZASTO

Zato Sto je treniranje zaposlenih liderska odgo-
vornost prvog reda a IPA sastanak je jedna od
najboljih alatki za upravljanje znanjem u timu i
podizanje produktivnosti. IPA je vrsta profesio-
nalne diskusije o toku rada, efikasan feedback,
koji pruza mogucénost svim ucesnicima projek-
ta da razumeju stvari koje su dobro funkcioni-
sale i one koje nisu u toku razvoja procesa i da
nauce iz tog iskustva. IPA je posebno znacaj-
na u slu¢ajevima: uvodenja novog proizvoda u
proizvodnu liniju, uvodenja novog ili nadgradi-
vanja starog kompjuterskog sistema ili progra-
ma, posle velikih aktivnosti u obuci i treningu,
posle promena procedura, posle velikih sezon-
skih aktivnosti u maloprodaji i sl.

KAKO

Od lidera se oCekuje da asistira zaposlenima u
toku IPA kako bi se sto bolje fokusirali na otkri-
vanje korektnih i nekorektnih aktivnosti da bi ih
slededi put uradili bolje, a ne da im sam ukazuje
na propuste i izdaje direktive. IPA ne treba da se
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izvodi samo na
kraju velikih proje-
kata ili aktivnosti. Bo-
lie je sprovesti je posle
svake znacajnije operacije ili

dogadaja unutar projekta, jer na

taj nacin postaje simultani proces ucenja

i razvija kulturu organizacije koja uci. Na taj nacin
se i svi propusti lak$e uoc¢avaju i odmah mogu da
se koriguju. Ovo je narocCito znacajno za velike
projekte u kojima nije uvek lako uoditi los radni
ucinak ili propust. Zato je potrebno isplanirati IPA
sastanke na kraju svake aktivnosti ili dela proce-
sa da bi se dobile povratne informacije, naucile
lekcije i pokrenule nove ideje i sugestije koje ¢e
poboljsati naredne aktivnosti i druge projekte.

IPA sastanak

Vazno je shvatiti da je cilj IPA sastanka da ukljuci
sve ucCesnike u profesionalnu diskusiju i fokusi-
ra ih prvenstveno na obavljene zadatke i kon-
kretne ciljeve. Cilj IPA sastanka ne sme da bude
osudivanje neuspeha ili greske nego pokusaj da

se otkrije zasto
su se neke stvari
dogodile. Treba da
se fokusira iskljuCivo na
zadatke i ciljeve koje treba
ostvariti a ne na kritiku pojedina-

ca ili organizacije u celini. Lider treba da
ukljuci sto vise ucCesnika projekta kako bi se sto
viSe aktivnosti sagledalo i sto vedi broj lekcija
naucio. Lider treba da podstice zaposlene da
iznesu Sto vise zapazanja u diskusiji i istakne da
se svi fokusiraju na procese rada a ne na ljude
kako se ne bi zakocila diskusija zbog straha lju-
di da ne kritikuju druge zaposlene ili budu sami
kritikovani. Klju¢na stvar za uspeh IPA sastanka
jeste kreiranje atmosfere uzajamnog poverenja

Za kreativni um ne postoji dobro ili

lose. Svaki postupak je eksperiment i

svaki eksperiment rada znanje.
Hagbard Selin

U kojem ljudi mogu slobodno da pricaju bez
osudivanja. Inovativno ponasanje je ono sto tre-
ba da bude nagradivano priznanjima od strane
lidera. ReSavanje problema treba da bude pra-
gmaticno a zaposleni ne treba da se preoku-
piraju sa statusom i hijerarhijom u kompaniji ili
razmisljanjima Sta bi Sef na ovo rekao. Lider je
taj koji promovise klju¢nu vrednost IPA sastan-
ka: Sta je to $to mozemo da uradimo bolje?

Koraci za efikasan IPA sastanak

IPA sastanak moze biti i formalan i neformalan,
ali u oba slucaja je klju¢ u razmeni iskustava i
novih ideja. Ipak formalni sastanci zahtevaju
planiranje dok neformalni mogu da se odrze na
bilo kojem mestu. Kada je formalan sastanak u
pitanju drzite se sledece procedure:
« Sakupite sve ucesnike
« Objasnite cilj IPA sastanka i pravila
« Opisite aktivnosti koje su zavrSene i sta je
trebalo da se odigra
« Sumirajte kljucna dogadanja
« Ohrabrite uCesnike da iznesu svoja misljenja
i sugestije
« Neka lideri timova prvi iznesu videnje svojih
aktivnosti
» Ne dopustite da se sastanak pretvori u kriti-
ku ili predavanje
Za efikasnije vodenje IPA sastanka koristite sle-
deca pitanja i tehnike: Zasto su odredene akcije
preduzete? Kako su ljudi reagovali na odredene
situacije? Kada su akcije zapodete? Sta se dogo-
dilo po njihovom misljenu? Povezite aktivnosti
sa rezultatima. Razmenite lekcije koje ste naucili.
Istrazite alternativne nacine. Prituzbe docekujte
pozitivno. Istaknite sta ide dobro. Ne dopustajte
licne napade. Fokusirajte ih na ucenje i kontinu-
irano poboljsanje. Sumirajte sastanak. Dozvolite
liderima timova da prodiskutuju sa svojim ljudi-
ma nasamo. Dogovorite naredne aktivnosti.

KADA

Dobro voden IPA sastanak ima za rezultat obu-
¢ene i sve motivisanije zaposlene spremne da
streme ka poboljsanjima standarda rada i pro-
duktivnosti. Kada vam ove vrednosti zatrebaju
vi organizujte IPA sastanak.



RAZVOJ KROZ FOKUSIRANJE NA NAJVECE
KVALITETE KOMPANLIJE

STA
lzgradnja jedinstvene prednosti kompanije na

trzistu fokusiranjem timova na najpozitivniju
stranu vaseg posla.

ZASTO

Zamislite da su porudzbine za vase robe ili uslu-
ge na svom maksimumu i da vi oCajnicki zelite sa
prosirite svoj posao ali da ne mozete da prona-
dete odgovarajuce ljude. Da stvar bude jos gora
budzet za zaposljavanje novih ljudi je nategnut
do krajnjih granica a kes je toliko tanak da se lomi
na dnevnom odrzavanju kompanije. Klasi¢an pri-
stup resavanju ovakvog problema je fokusiranje
na stvari koje ne funkcionisu dobro i pokusaj da
se nadu reSenja za njihovo popravljanje. Medu-
tim ovaj pristup Cesto ne moze da pronade pra-
ve odgovore na situaciju kakvu smo opisali. Dru-
ga tehnika koja se koristi u takvim situacijama je
fokusiranje na pozitivnu perspektivu ili na stvari
koje dobro funkcionisu i na pronalazenju rese-
nja kroz njihovo jacanje. Ideja je da se trazenjem
stvari koje dobro idu kompaniji i fokusom na nji-
hove vrednosti i doprinose izgradi jedinstvena
prednost koja ¢e dovesti do uspeha a tehnika se
zove: Potraga za najpozitivnijom stranom posla.

KAKO

Da bismo je jos bolje razumeli treba da defini-
Semo oba njena pojma. Priznavanje znaci da se
prepoznaju i vrednuju doprinosi ili karakteristike
stvari ili ljudi oko nas a Istrazivanje znaci da se
te stvari ispitaju i otkriju u svetlu pozitivnijeg ra-
zumevanja i otvaranja ka novim mogucénostima.
Uoceno je u praksi da kada naucite da cenite
ono sto je dobro i vredno u trenutnoj situaciji
mnogo lakse otkrivate nacine za efektivne pro-
mene u buduénosti. Ova tehnika se sprovodi u
Cetiri faze a pocinje sa definisanjem problema.
Prvi korak u procesu je svakako identifikovanje
i opis problema ali tako sto cete i problem de-
finisati u pozitivnim terminima jer ¢e vam pro-
mena termina omoguciti da lakse sagledate
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sve pozitivne aspekte posla. Nemojte definisati
problem kao ,Nacini da se isprave nedostaci u
procesu zaposljavanja” nego ,Nacini za ubrza-
nje i unapredenje procesa zaposljavanja".

Faza otkrivanja. U ovoj fazi treba da tragate za
najboljim iskustvima iz proslosti kao i za onim
stvarima koje sada funkcionisu odli¢no. Ukljuci-
te sto vise ljudi i dizajnirajte pitanja tako da bi
ljudi mogli lakse mogli da istaknu price o naj-
vrednijim stvarima u kompaniji.

« Stavas je najvise privuklo kompaniji?

. Sta je po vama najvaZnije za uspeh kompanije

» Kada ste bili najponosniji na svoju kompaniju?
Kada sakupite dovoljno informacija analizirajte
podatke i identifikujte faktore koji najvise dopri-
nose uspehu kompanije. Sta je to najvrednije?
Sta ljudi smatraju najinspirativnijim u vezi kom-
panije? Sta ih najvise motivise i pokreée da rade?

Faza sanjanja. U ovoj fazi vi sa svojim timom
mastate o onome S$to bi moglo biti. Mastajte o
tome kako biste svoje najpozitivnije karakteri-

KAKO DA
TIMSKI

OJACATE
POZITIVNE

STRANE. &/
)4 A

stike ojacali i pretvorili u stvarnu trziSnu moc.
Korisno je ponekad ukljuciti i razlic¢ite grupe ak-
cionara kompanije i kroz Brainstorming doc¢i do
kreativnih i inovativnih ideja o tome sta bi kom-
panija mogla da postigne u buducénosti. Mozete
izabrati da unapredite dobre stvari koje svi vole
u vezi vase kompanije i koristiti ih kao snaznu
poruku da biste privukli potencijalne kandida-
te za vreme procesa zaposljavanja. Mozete isto
tako zaustaviti investicije radi popravljanja stva-
ri koje ne funkcionisu najbolje i usmeriti novac u
pravcu ojacanja karakteristika koje daju najvedi
doprinos. Kada se jednom slozite oko svog sna
ili vizije mozete preci na narednu fazu.

Faza dizajniranja. Ostvarenje snova podrazume-
va traganje za prakti¢nim koracima koji ¢e omo-
guditi realizaciju vizije. Ovde pocinjete da osmi-
Sljavate tipove sistema, procese i strategije koji
¢e vam omoguditi da pretvorite san u stvarnost.

Faza implementacije. Kao i svaka faza realizacije
podrazumeva dosta rada na planiranju i pripre-

Mozete imati samo jednu misao u
glavi u jednom trenutku.
Ako Zelite pozitivne rezultate
postarajte se da ta misao bude i
ostane pozitivna.

Ricard Karlson

mama. Klju¢ uspeha je u zadrzavanju fokusa na
viziji. Mada ¢e razli¢iti timovi imati svoje poseb-
ne procese i zadatke ukupni rezultat je proizvod
promena koje treba da se simultano odigravaju
u kompaniji a svi treba da vode realizaciji vizije.
Prava snaga ove tehnike se krije u fazama jedan
i dva u kojima se uocavaju najpozitivnije stvari i
osmisljava njihov razvoj a faze tri i etiri susamo
standardne faze implementacije i mozete kori-
stiti pristup koji vam odgovara. Ovde smo ista-
kli primenu ove tehnike na resavanje problema.
Medutim ovu mocénu tehniku mozete koristiti i
kao orude za stratesko definisanje razvoja kom-
panije ili za razvoj ljudskih resursa.

Ova pozitivna perspektiva otkriva Citav spektar
pozitivnih resenja i dobrih pravaca koje vi i vas
tim niste mogli da sagledate. Koristite ovaj pri-
stup da biste omogudili vasim ljudima da sagle-
daju kompaniju na jedinstven i pozitivan nacin
jer vas to uvek osnazuje i svakako utice na po-
rast samouverenosti klju¢nih ljudi. Fazu imple-
mentacije ne treba posmatrati kao kraj ciklusa
nego kao novi pocetak posle koga ponovo pro-
cenjujete kompaniju i nastavljate sa traganjem
za najpozitivnijim stvarima i njihovim kontinui-
ranim razvojem. Kada jednom prihvatite ideju o
pozitivnim promenama mozete nastaviti da je
primenjujete iznova i iznova na razliCite aspekte
vaseg tima i kompanije i da uzivate u dobrim
rezultatima koje pozitivno misljenje sa sobom
donosi.

KADA

Kada se nadete pred narednim problemom ili
izazovom probajte da odstupite korak unazad i
pogledate Sta je to Sto trenutno dobro funkcio-
nise ili Sto je stvarni kvalitet vase kompanije.




KOLIKO

STE VESTI
KAD UTICETE
NA DRUGE?

KAKO DA KORISTITE MONROOVU
MOTIVACIONU SEKVENCU ZA UBEDIVANIJE

Tehnika kojom mozete znacajno da poboljsate
vasu vestinu ubedivanja i podignete samopo-
uzdanje u prodajnom procesu.

ZASTO

Svaka prodajna situacija ukljucuje u sebii zahtev
za ubedivanjem potencijalnih kupaca da prihva-
te vasa reSenja, zahtev za ubedljivim prezen-
tovanjem argumenata i drzanjem motivacionih
govora kojima se kupci pokrec¢u u akciju. Po-
kretanje ljudi u kupovnu akciju zahteva vestinu
ubedivanja ili osmisljavanje snazne poruke i nje-
no prezentovanje na pravi nacin. Da li je ubedi-
vanje talenat sa kojim se neki ljudi radaju ili je to
vestina koja se moze nauciti i izvezbati? Praksa
je pokazala da se radi o vestini i da je svako sa
manje ili visSe truda i vremena moze usvojiti.

KAKO

Jedna od vaznih komponenti vestine ubediva-
nja je metod za organizovanje prezentacije koji
vam pomaze da kreirate i izlozite svoje poruke
na nacin koji ¢e imati najvise uticaja na slusao-
ce. Poznat je i kao Monroova motivaciona se-
kvenca po Alanu Monrou profesoru psihologije
sa Purdue univerziteta. Monro savetuje slede-
¢ih pet koraka za efektivno isporucivanje vase
poruke:
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Korak 1: Privucite paznju. Ako film ne zainte-
resuje publiku u prvih pet minuta holivudski
producenti ga odbacuju iako nisu pogledali
ostatak filma. Ako vasa prodajna prezentacija
U prva dva minuta ne zainteresuje ,publiku"
smatrajte da ¢e biti neuspesna. U uvodnom
delu morate isplanirati efektan nacin za privla-
¢enje paznje kroz retoricko pitanje, Sokantnu
statistiku, duhovitost, motivacionu recenicu
mudrih ljudi, pri¢anje pri¢e koja ilustruje pro-
blem koji ¢ete izloziti i slicno. Ovaj korak ne is-
klju¢uje vase predstavljanje jer je ono sastavni
deo uvoda. To je vreme kada vi uspostavljate
kredibilitet kod slusalaca, privlacite im paznju
i saopstavate sta mogu da oCekuju od prezen-
tacije i zasto je to vazno za njih.

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

Korak 3: Zadovoljite potrebu. Predstavite vase
resenje. Kako Cete resiti problem koji ste upra-
vo otkrili vasoj publici uz pomo¢ vasih proizvo-
da ili usluge? Ovo je glavni deo prezentacije.
Savet je da prodiskutujete Cinjenice, da elabo-
rirate detalje da biste bili sigurni da publika ra-
zume vasu poziciju i reSenje, da jasno iskazete
sta biste zeleli da vasa publika poveruje. Kori-
stite primere, svedocenja i statistiku da biste
dokazali efektivnost vaseg resenja. Pripremi-
te kontra argumentaciju da biste predupredili
primedbe.

Korak 4: Vizualizirajte buduénost. Opisite si-
tuaciju Sta bi se dogodilo ako publika ne bi
uradila nista povodom postojeceg problema.
Sto realnija i detaljnija bude ta vizija to ¢e ona
efektivnije proizvesti zelju publike da urade
ono s$to predlazete. Vas cilj je da motivisete pu-
bliku da se slozi sa vama i prihvati vase resenje.

SR —
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Strast je advokat koji je uvek
najubedljiviji. Obican covek
sa strasc¢u u svom glasu Ce biti
ubedljiviji od najobrazovanijeg
bez strasti.

Fransoa de la Rosfuko

Pomozite im da sagledaju kakvi bi rezultati bili
ako budu radili na nacin na koji im vi to pred-
lazete. Pre toga dobro proverite svoju viziju,
mora biti realisti¢na i uverljiva. Mozete koristiti
tri metoda da pomognete publici da prihvate
vasu viziju: Pozitivan metod - opisite kako bi
izgledala situacija ako bi se vasa resenja pri-
menila. Istaknite pozitivne aspekte. Negativan
metod - opisite kako bi izgledala situacija ako
se vasa resenja odbace. Fokusirajte se na opa-
snosti i teskoce uzrokovane odrzavanjem sta-
tusa kvo. Kontrasni metod - razvijte negativnu
sliku prvo a onda joj sucelite situaciju koja bi se
dogodila ako se vase resenje prihvati.

Korak 5: Predlozite akciju. Vas krajnji cilj je da
ubedite publiku da naprave konkretan potez
za reSavanje problema. Vi zelite da oni preduz-
mu akciju odmah. Nemojte da ih opteretite sa
previse informacija ili sa prevelikim ocekiva-
njima. Vazno je da pojacate njihovo osecanje
vlasnistva nad novim resenjem i da im taj ko-
rak olaksate. Monroova motivaciona sekvenca
vam moze pomoci da znacajno poboljsate vasu
vestinu ubedivanja i samopouzdanje u prodaj-
nom procesu. Privucite paznju publike, stvorite
ubedljivu potrebu, definisite vase resenje, opi-
Site detaljnu sliku uspeha ili neuspeha i pozo-
vite publiku da preduzme nesto odmah. To je
jasna formula uspeha u prodaji uz pomo¢ koje
Cete znacCajno unaprediti vasu vestinu ubediva-
nja i prodajne rezultate.

KADA

Ako zelite da imate vise uspeha u prodaji svo-
jih proizvoda i usluga i uticaju vase licnosti na
druge onda primenite odmah a ako to ne zelite
onda odlozite do nikada.



DA LI SU
ZAVAS
REKLAMACLJE
KORISNIKA
SANSA ILI
PROBLEM?

NISTA NE KREIRA VAS IMIDZ NA TRZISTU KAO
OPORAVAK OD SERVISNE GRESKE

STA
Nacin na koji kompanija tretira korisnike u situ-
acijama kada je doslo do servisne greske.

ZASTO

Zato sto je eliminacija servisnih gresaka i losih
proizvoda koji uzrokuju korisnicke reklamacije
postala prioritet broj 1. uspesnih kompanija. Zato
sto je nacin na koji kompanija resava reklamacije
njena konkurentska prednost i izdvaja kompaniju
medu korisnicima. Zato sto je reklama od usta do
usta odgovorna za 85% prodaja a sadrzaj tih , re-
klama" je najcesce izuzetan nacin na koji je neka
kompanija resila reklamaciju korisnika i ucinila ga
toliko zadovoljnim da to Siri kao pozitivhu pricu.
| obrnuto lose resavanje ovakvih situacija znaci
Sirenje loseg glasa o kompaniji i njenim usluga-
ma Sto uzrokuje pad njene reputacije na trzistu.
Nijedna kompanija koja planira da se zadrzi na
trzistu decenijama ne moze sebi dopustiti luk-
suz loseg resavanja korisnickih reklamacijama.
Tom segmentu posla i servisa se mora posvetiti
ozbiljna paznja i moraju se kreirati vrhunske pro-
cedure koje korisnikovo zadovoljstvo stavljaju na
prva tri mesta na skali od jedan do tri.
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KAKO

Naveséemo vam nekoliko najznacajnijih Ci-
njenica kada su reklamacije i njihovo re-
Savanje u pitanju kako bismo povecali
vasu motivaciju da ovaj segment posla
ozbiljno razvijete i negujete. Najpre
treba znati da se nezadovoljni kori-
snici retko zale i to iz vise razloga :

» Ne veruju da ¢e to pomodi

» Veruju da ¢e dugo trajati

» Ne znaju kome da se zale

» Veruju da osoba kojoj se zale

ne moze da im pomogne

Kada znate ovu cinjenicu onda
vas nece uzeti zdravo za goto-
vo podatak da nemate veliki broj
reklamacija. Morate malo dublje
da kopate i osluskujete korisnike
da biste saznali pravo stanje vaseg
servisa. U svakom slucaju znacajan

oporavak pocinje sa stvaranjem laga- -

ne procedure za korisni¢ke reklamaci-
je. Olaksavanje korisnicima da podignu
svoj glas istovremeno omogucava kompa-
niji da saslusa korisnike i prikupi informacije
koje ¢e joj olaksati zadrzavanje korisnika. Pro-
fesionalac zna da je korisnik koji nema moguc¢-
nosti da se pozali, korisnik koji se nece vratiti i
koji Ce Siriti negativnu pricu o kompaniji. Susti-
na vrhunskog korisnickog servisa je u fokusu na
dva podjednako vazna elementa:

» olaksavanju procedura za reklamacije

» brzom i efektivhom resavanju reklamacija

Reklamacije kao Sansa.
Prvo treba da razumemo razlike u oporavku od
proizvodnog do usluznog biznisa:

» U proizvodnji kontrola kvaliteta moze da
eliminise vecinu gresaka. Korisnici nikada
ne vide proizvodne greske jer se oni pro-
izvode bez prisustva korisnika.

» U usluzi je korisnik glavni sastojak i ukljuc¢en

Dobar glas se daleko cuje a los jos
dalje.
Narodna poslovica

je dinami¢no v citav proces.

» U usluzi korisnik nije pod kontrolom i stize
sa razli¢itim emocijama, zeljama, ocekiva-
njima i problemima.

» U usluzi kada se greske dogode korisnik ih
vidi i naj¢esce ucCestvuje u procesu dok ih
pravite.

» Ove situacije zahtevaju vrhunsku sposob-
nost oporavka od greske.

Primeri:

v Propustena isporuka

v Netacan racun

v Propusten sastanak sa korisnikom

v’ Zakasnela isporuka

v Isporuka sa oste¢enom robom

v’ Propusten poziv prodavca

v Davanje pogresne informacije

v Isporuka pogresnog proizvoda.

.
P

v" Propust da se korisnik ponovo
nazove...

N

} . Drugo treba da razumemo pri-

rodu i znacaj nasih poslovnih

& odnosa sa korisnicima. Evo
_ glavnih principa:

P 1. Svi ljudski odnosi

se testiraju nacinom na

: koji tretiramo jedni dru-

ge kada su stvari nape-

te, kad postoji razlika u

ES misljenju, ne kada stvari

glatko funkcionisu. Po-
1 slovni odnosi su isti ta-
'\-. -.: kvi.
- 2. Odgovori u konflik-
tnim situacijama poka-
zuju vas$ pravi karakter
drugoj strani i kakvo po-
nasanje da ocekuju u bu-
ducim problematic¢nim situ-
acijama.
3. Odgovori izgraduju pove-
renje na koje korisnik moze racu-
nati ako se problemi opet pojave.
4. Kada ne uspete da popravite
stvar, pali ste kod korisnika dva puta,
prvi put sa greskom a drugi put sa loSom
popravkom.
5.Korisnik obi¢no ne dozivljava inicijalni pro-
blem licno. Ali kad stavi prituzbu i da nam

Sansu da mu izademo u susret, on napore

za popravku greske dozivljava veoma li¢no.

6.Nasi napori za oporavak od gresaka grade

ili unistavaju poverenje korisnika u nas, oni

kreiraju i nas poslovni imidz na trzistu.

Trece postavite sebi sledeca fokus pitanja:

» Da li vi i vasa kompanija vidite odgovore na
korisnicke prituzbe kao poslovnu sansu ili
kao problem? Kako ¢ete promovisati ideju
medu vasim saradnicima da je reklamacija
gol Sansa vase kompanije a ne problem?

KADA

Negativne pri¢e o nacinu na koji tretirate svo-
je korisnike kruzile su juce, prekjuce, prve dve
nedelje... Nemojte da dozvolite da kruze i su-
tra. Neka to sutra bude pozitivna prica.



STA
Saveti za povecavanje i odrzavanje nivoa po-

svecenosti zaposlenih poslu, korisnicima i
kompaniji.

ZASTO

Zato sto je jedan od najefikasnijih nacina da
se suprotstavite profesionalnom i organizacij-
skom propadanju jeste rad na povecanju po-
svecenosti zaposlenih. Sveta reC produktiv-
nosti - Posvecenost - pravila je razliku izmedu
dobre i sjajne kompanije u normalnim vreme-
nima a danas u vremenima ubrzanih promena
i povecane konkurencije nivo posvecenosti za-
poslenih odreduje nivo $ansi za odrzivi razvoj
kompanije.

KAKO

Hajde prvo da odredimo sta je tacno posvece-
nost? To je emocionalna veza zaposlenog sa svo-
jim radnim mestom, tacnije sa svojim poslom,
saradnicima, klijentima i kompanijom u celini.
Sto veda i pozitivnija emocija to veda posve-
¢enost. Trenutno stanje straha od neizvesnosti
zbog ubrzanih promena na trzistu otezava po-
sao liderima u pronalazenju nacina da fokusiraju
i motivi$u zaposlene. Cak i kada otpustanje tre-
nutno nije tema u vasoj kompaniji zaposleni su
zabrinuti zbog uticaja potencijalne ekonomske
krize zbog nestabilnosti u svetu koja je sve veca
i koja moze da ugrozi njihove porodice, utice na
smanjenje plata, penzione fondove, povecanje
troskova zivota...Kljucni zadatak lidera je prona-
lazenje nacina da se zaposlenima pomogne da
formulisu pozitivan emotivni odgovor na nasta-
lu situaciju. Sto vise poznajete svoje zaposlene,
njihove misli i osecanja, to Cete im lakse poka-
zati kako da postanu deo resenja ove krize a ne
Zrtve krize. l1zdvojicemo nekoliko proaktivnih
mikro poteza koje mozete da povucete kako
biste maksimalno angazovali vase zaposlene u
prevazilazenju krize.

Recite svojim ljudima s$ta taéno ocekujete od
njih. Oni su svakodnevno bombardovani losim
ekonomskim vestima i jos losijim prognozama i
gubitak fokusa na posao je logi¢na posledica.
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6 SAVETA ZA POSTIZANJE VISOKE
POSVECENOSTI ZAPOSLENIH

Vi treba da im, vise nego obi¢no, pojasnjava-
te svoja oCekivanja u pogledu njihovog posla i
rezultata, ¢ak i kada vam se ¢ini da su razumeli
i da dobro rade.

Obezbedite svojim ljudima neophodan materi-
jal i opremu. Kada se budzeti mesecno revidira-
ju i snizavaju zaposlenima ¢e mozda nedostajati
stvari za obavljanje posla, a zbog imperativne
komande: Stednja, mogu izvesti zakljudak da
ne smeju ni da traze nista. Vi treba, ¢esée nego
obi¢no, da proveravate da li vasi ljudi imaju sve
Sto im je potrebno za obavljanje posla. Ako ne
mozete da im obezbedite neke stvari zbog
Stednje onda im to objasnite, razumite ih i ohra-
brite da pronadu alternativno resenje.

Omogucite svojim ljudima da rade ono sto
najbolje umeju. To je jedna od najefektivnijih
mera. Vi treba da procenite da li vas zaposle-
ni ima mogucnost da pojac¢a svoj angazman i
iskoristi sve svoje talente i potencijale u ulozi
koju trenutno obavlja, a ako to nije slu¢aj onda
treba izvrsiti promene. Klju¢no je Cuti i mislje-
nje zaposlenog na kojim poslovima on oseca
da bi dao svoj maksimum i najviSe pomogao
kompaniji. Ovo je nacin da sa najmanje tros-
kova i za najkrace vreme postignete rezultate
U promeni ponasanja zaposlenog i povecanju
njegove produktivnosti.

Osoba koja prednjaci je osoba koja

radi vise nego sto je potrebno

i sa tom praksom ne prestaje.
Brajan Trejsi

PojaCajte pohvale i priznanja. Istrazivanja su
odavno pokazala da su dva najjaca motivatora
za zaposlene: osecanje da su priznati i cenje-
ni. Koristite ih obilato. Proslavljajte uspehe ko-
lektivno, ¢ak i one najmanje, jer tako stvarate
atmosferu uspeha koja jac¢a psihu zaposlenih i
intenzivira produktivno osecanje nade i pozi-
tivnog oCekivanja. Dajte priznanja zaposlenima
pojedinacno za obavljen posao.

Pokazite svojim ljudima da brinete o njima. Ne-
mojte da pretpostavljate sta oni misle i oseca-
ju. Budite uvereni samo u jedno da se vasi ljudi
svakako bore sa negativnim emocijama koje im
onemogucavaju da pruze svoj maksimum na
poslu. Vas presudni doprinos kompaniji ogle-
da se u uklanjanju tih negativnih blokada koje
snizavaju produktivnost i unose atmosferu bri-
ge, straha i depresije na radno mesto. Izdvojite
vreme da biste razumeli sta se tacno desava
sa svakim od vasih ljudi ponaosob. Komunika-
cija je danas vaznija nego ikada a narocito po-
kazivanje empatije od strane lidera. To stvara
osecanje da smo svi u istom problemu i da se
drZimo zajedno sto je preduslov za jacanje po-
svecenosti i timskog rada.

Pokazite im da razmisljate o njihovom profe-
sionalnom razvoju. Obuka i trening zaposlenih
jesu prostor za snizavanja troskova ali su i za-
mka za pad produktivnosti i motivacije i tu mo-
rate biti jako oprezni. Nemojte da vam zbog
imperativa ustede na obukama rezultat bude
ogroman pad produktivnosti zbog depresije
zaposlenih. U odgovoru na ovaj izazov Cete
se i razlikovati vi od vase konkurencije. Razgo-
varajte sa zaposlenima o planovima za njihov
profesionalni razvoj jer to doprinosi osecanju
sigurnosti i uverava zaposlenog da in on i kom-
panija imaju buducénost. Investiranje (umanje-
no i ciljano) u razvoj vestina zaposlenih jer je
to oproban nacin za razvoj visoke motivacije i
osecaja odgovornosti kod zaposlenog da pruzi
svoj maksimum na poslu sto predstavlja najpo-
zitivniju emociju na kojoj vi izgradujete i jaCate
posvecenost.

KADA
Svakog dana pocev od juce.
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amouverenost je stanje svesti (State of

Mind) a ne urodena osobina koja se imaili

nema i tacka. Ljudi pogresno veruju da je

to neki kvalitet ili talenat koji se dobija na
rodenju ili sudbinskim rasporedom zvezda i da je
koli¢ina samouverenosti zauvek zadata veliCina u
licnosti koja se ne moze menjati, razvijati uveca-
vati do nesluc¢enih granica. Nista nije pogresnije
od ove predrasude i nista nije negativnije uticalo
na razvoj ogromnog broja licnosti od te toksi¢ne
predrasude. Kao i svako stanje uma, a ne nikakav
bogomdani konstantan i nepromenjiv kvalitet,
samouverenost moze da se proizvodi, menja i
moze da se trenutno poseduje ili ne poseduje.
Niko nije sve vreme samouveren cak ni Novak
Dokovic¢ koji je uzorni model samouverenosti ali
svako moze da nauci kako da proizvede stanje
samouverenosti u svom umu i svojoj li¢nosti.
Kako? Najpre da razumemo sta je to samouvere-
nost. To je nacin na koji dozivljavate ili svoju li¢-
nost, njenu sposobnost i mo¢ da ostvaruje svoje
cilieve i snove kao i nacin na koji osecate njenu
vrednost u odnosu na druge. Kako se to stanje
uma stic¢e? Ljudi vremenom izgrade u svom umu,
sliku o samome sebi poveruju u nju i pocnu da
se ponasaju u skladu sa njom i upravo na osnovu
tog ponasanja drugi ljudi vas procenjuju i prihva-
taju. Ta slika o sebi u koju ste vremenom povero-
vali i ubedili druge postaje deo vaseg identiteta.
Na osnovu te slike koju u svojim mislima imate
o sebi vi razvijate osecanje dozivljavanja samog
sebe kao sposobnog ili nesposobnog, jakog ili
slabog, onog koji kontrolise svoj zivot ili onoga
koga okolnosti i drugi ljudi kontrolisu. To kako vi-
dite i osecate samog sebe utiCe kljucno na sve
aspekte vaseg zivota. Razlog zasto je ova unu-
trasnja mapa tako mocna jeste taj sto vase pona-
Sanje nikada nece odstupiti od te mape. Ta slika
deluje kao samo-ispunjavaju¢e prorocanstvo i
vi se ponasate i delujete u potpunosti u skladu
sa njom. Nevolja je sto vecina ljudi nije svesna te
svoje slike i osecanja koje gaji prema sebi, niti joj
posvecuje duznu paznju. A jos veca nevolja je sto
istrazivanja pokazuju da do svoje 14 godine 98%
ljudi ima negativnu sliku o samome sebi, o svojim
sposobnostima, dometima i vrednostima. Da li
onda treba da nas ¢udi neuspeh i nezadovoljstvo
zivotom tolikog broja ljudi oko nas. Nacin na koji
dozivljavate sebe utiCe i na to kako vas drugi lju-
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di dozivljavaju. Preko 90% poruka u komunikaciji
Saljete nesvesno a ljudi oko vas odgovaraju na te
signale. Vi drugim ljudima neprekidno dajete na
znanje kako da se ponasaju prema vama tako sto
im nesvesno pokazujete kako se vi sami prema
sebi ophodite u glavi. Zato se i kaze ako hocete
da vas ljudi postuju pocnite sami sebe vise da
postujete. Ako hocete da vas ljudi vole pocnite
sebe da volite sve vise i vise. To rade harizma-
ti¢ni ljudi, oni su puni ljubavi i postovanja prema
svojoj neponovljivoj licnosti i ni od koga ne traze
potvrdu, zato je od svih dobijaju.

Samouverenost ima dve komponente:
« Osecanje licne sposobnosti -
SAMOPOUZDANLIE - glagol verovati

« Osecanje licne vrednosti -
SAMOPOSTOVANIE - glagol voleti

Postoji trenutno samopouzdanje da se neka stvar
obavi i trajna samouverenost da c¢e se neki cilj
dostidi. Za trajnu samouverenost je potrebno da
ojacate oba stuba i samopouzdanje i samoposto-
vanje. Ljudi ¢esto brkaju ove dve stvari. Samopo-
uzdanje je potrebno da nas ohrabri da se upusti-
mo u akciju i izvedemo neku stvar kako valja, ona
je odlu¢nost da se upustis i upornost i doslednost
da pruzis sve od sebe. Samouverenost nam je po-
trebna da bismo u duzem periodu istrajali u vero-
vanju da ¢emo modi da ostvarimo neki svoj dugo-
Da li vi znate koliko je vas stepen samouverenosti?
Njega Cete izracunati kada odgovorite na pitanje:
koliko dugo ste spremni da trpite poraze i odbija-
nja na putu ostvarenja vase najvece zivotne zelje
a da ne odustanete i ne izgubite veru u njenu re-
alizaciju ili koliku ste cenu spremni da platite da
biste je ostvarili? Jedan od najsamouverenijih lju-
di v istoriji Gandi je tvorac cuvene recenice koja
najbolje odslikava ultimativnhu samouverenosti
,Uradi to ili umri pokusavajuéi” ( Do or Die trying).
Gandi nije mislio na pozrtvovanje da se umere za
neku ideju nego je mislio na celicnu odlucnost i
nepokolebljivo verovanje da se na ostvarenju ne-
kog ciljaili sna radi sve dok je Covek Ziv. Zasto je ta
odluénost da se istraje na nekoj ideji ili Cvrsta re-
Senost da se pokusava sve dok se ne uspe toliko
vazna? Zato $to neki ljudi odustaju i pre nego su
krenuli u ostvarenje svojih snova jer nemaju uvere-
nje da mogu ili nemaju dovoljno samopouzdano-
sti u svoju licnost a drugi odustaju na pola puta jer
im Zivotni neuspesi i okolnosti slome verovanje u
uspeh ili verovanje u njihovu sopstvenu vrednost
licnosti koja zasluzuje bas takav uspeh. Samopo-
Stovanje je intimna Covekova slika i osecanje koje
se nalaze u sredistu naseg bica, to je nacin na koji
mi dozivljavamo svoju licnu vrednost a ne kako
nas neko drugi dozivljava ili procenjuje. Tragedija
je sto vedina ljudi traga za samopostovanjem svu-
da, osim u sebi samome a najvise u potvrdama
i postovanju drugih ljudi. Drugi ljudi obi¢no teze
da vam spuste vrednost da bi njihova bila veca.
Samopostovanje zavisi samo od vase percepcije
sopstvene vrednosti a ne od tude. Ljudi dopusta-
ju da ih drugi ljudi dnevno ubijaju u pojam o sebi u

Skoli na poslu u kuéi, osudujudi ih tako na neuspeh
u zivotu. Kako vam to drugi ljudi rade a mozda i vi
nekome radite. Jedan od najjednostavnijih nacina
je nivo ocekivanja.

Vi postajete ono $to najvazniji ljudi u vasem
zivotu oCekuju da Cete postati.” Viktor Frankl
Najvazniji ljudi u nasem zivotu uti¢u na izgradnju
nase slike o sebi i na nase projekcije uspeha v zi-
votu, Sta ¢emo modi a $ta ne¢emo mocdi da posta-
nemo. Pazite Sta mislite, verujete i govorite svojim
najdrazim osobama jer to uti¢e na izgradnju nji-
hove slike o sebi i nivo njihovog samopostovanja
a to se onda odrazava na njihovu ambiciju, viziju
uspesnog zivota i stepen zelje ili strasti da se ta sli-
ka ostvari. Izracunato je da deca ¢uju devet nega-
tivnih izjava o sebi na jednu pozitivhu od roditelja,
uCitelja i vrsnjaka. Nije ¢udo Sto posle puberteta
vecina ne veruje u svoju vrednost i sposobnost da
ostvare velike zivotne snove. Dobra je vest da je
tu sliku moguce svesno menjati. Za pocetak znate
da je to stanje uma i da na njega mozete u sva-
kom trenutku da utiCete. PocCnite prvo tako sto
Cete otkriti sliku koju imate o sebi. Zapisite 100
stvari koje biste zeleli i voleli da ostvarite, imate,
dozivite u zZivotu ali tako Sto cete zamisliti da ste
dobili ¢arobni stapi¢ i da sve to sto zapisete Cu-
dom moze da se ostvari. Medutim kada jednom
zapisete sve te stvari vise ne mozete da dodaje-
te zelje na taj spisak to je to sto Cete dobiti, biti i
doziveti u vasem zivotu, zapisite ili otkrijte u sebi
najvece zelje i svoje skrivene strasti i snove. Sada
zabelezite deset stvari koje biste najvise zeleli da
ostvarite u Zivotu, pa deset koje biste najvise zeleli
da imate i deset koje biste najvise zeleli da dozi-
vite. Posle toga pored njih upisite Gandijevu re-
¢enicu ,Uradi to ili umri pokusavajuci” i potpisite
se. Sada imate sliku svog uspeha i sre¢e u formi
ugovora sa samim sobom i pocnite da radite na
njihovom ostvarenju ne skidajuci fokus nijednog
trenutka u Zivotu sa te vizije. Ako zadrzite resenost
i gorucu zelju da sve zapisano ostvarite i uspete
da ne skrenete fokus sa tog puta niko vas ne moze
zaustaviti da sve to na kraju i ostvarite. Verujete li
U to? Imate li samouverenosti da sve to ostvarite?
Pa stavili ste sebi Carobni Stapi¢ u ruke, imate ja-
snu viziju onoga sto volite i zasluzujete kao Covek i
sada je samo potrebno vreme i upornost da se taj
san ostvari i nista drugo.
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UZORNI MODEL

snivaC i predsednik Tesla kompanije

llon Mask je svojim preduzetnickim

delovanjem izgradio imidz jednog od

najuticajnijin inovatora i kreatora bu-
ducénosti na planeti. Time je stekao poziciju jed-
nog od najomiljenijih i najpostovanijih milijardera
na svetu, sto je prilicno tesko kada svet zna &i-
njenicu da 1% ljudi drzi 75% svetskih para u svom
posedu. Koje navike i zZivotni principi su ovog
milijardera ucinile najpre jednim od najbogatijih
ljudi na planeti a zatim i jednim od najomiljenijih
bogatasa?

—

1.0n ¢Cita isto koliko drugi ljudi gledaju TV ili
koriste drustvene mreze.
Mask ne krije da je Citavog zZivota u drustvu slo-
vio za knjiskog moljca. Kada je bio u osnov-
noj skoli i koledzu cCitao je u proseku deset sati
dnevno. Jo$ u toj dobi je procitao citavu En-
ciklopediju Britaniku. Danas kada ima nekoliko
kompanija i vise hiljada ljudi na platnom spi-
sku ne moze da cita tim tempom ali svakog
dana provede u citanju nekoliko sati. Kada
znamo da Voren Bafet jedan od najbogatijih
ljudi sveta ve¢ decenijama cita, ¢ak i u svojo

Vg,,

ZASTO JE ILON MASK
TOLIKOWUSPES ANRREMIEN”

86 godini oko 500 stranica dnevno a Bil Gejts
procita svakog meseca najmanje 5 knjiga onda
je uzro¢no posledic¢na veza izmedu citanja, us-
peha i bogatstva dokazana cinjenica koju ne
treba olako shvatati.

2.0n je laserski fokusiran na svoje polje intere-
sovanja.

Mask je istinski vernik samoukog razvoja ili
kontinuiranog ucenja i usavrsavanja u oblasti-
ma koje ga interesuju. Sa 12 godina koristeci
BASIC program je kreirao video igru Blastar i
prodao je za 500$. Od tada nije prestalo nje-
govo interesovanje za internet i nove tehno-
logije. Zavrsio je dva fakulteta za ekonomiju i
fiziku, osnovao Zip2 kompaniju za izradu sof-
tvera koju je prodao Compag-u za 340 miliona
dolara, suosnivac je PayPal-a koji je prodao E-
Bay-u za 1,5 milijardi dolara. Kada se okrenuo
razvoju Tesla kompanije proucio je sve o auto-
mobilima i baterijama, sada kada je zapoceo
svemirski program SpaceX proucava sve iz te
oblasti. Njegova deviza je izaberi oblast koja te
interesuje upusti se u nju hrabro i uz put naudi
sve s$to je u toj oblasti znacajno jer bez znanja
nema uspeha.

3.0n je neumorni i nepokolebljivi optimista.

Mask je razvio taj ,,Casa je napola puna" men-
talitet koji krasi sve velike inovatore i preduzet-
nike. Optimizam ili snazna vera u uspeh svoje
zamisli je njegov zastitni znak. Mnoge njegove
zamisli su okarakterisane kao projekti ,lansira-
nja na mesec" ili gotovo nemogudi poduhvati
osudeni da ostanu samo dobra ideja koja se
nece realizovati ali to nikada nije poljuljalo nje-
govo samopouzdanje. Tajna njegovog uspeha
U inovacijama lezi u njegovom vulkanskom,
neugasivom entuzijazmu. Jednostavno Covek
ne odustaje od svojih snova ni po koju cenu
i uspeva da ih realizuje kad tad. Odrastao je u
porodici sa nasilnim ocem koji ga je zlostavljao
i tukao. Posle jedne epizode nasilnistva kada
je zavrsio u bolnici zapisao je kao mlad decak
reCenicu: ,Ako se probudite ujutru i pomisli-
te buducénost ¢e sigurno biti bolja onda cete
imati jedan lep dan pred vama, u suprotnom
ga necete imati." Mask istinski veruje da je ono
Sto on radi dobro za svet i da to stvara pozi-

tivnu razliku u zivotu svih ljudi i to hrani njegov
neverovatni optimizam.

4.0On prihvata da je neuspeh jedna od opcija.
Velika vecina ljudi oko njega i u javnosti je
verovala da su njegove ideje smesne i neo-
stvarljive pa ipak on je uspevao da ignorise
to misljenje i da realizuje jednu po jednu ide-
ju koja ga je zainteresovala. Mask se ne plasi
neuspeha i hrabro se i sa uverenjem upusta u
svoje projekte. Ako ne uspe ne jadikuje i ne
gubi entuzijazam nego nastavlja dalje. Zato je
i izjavio: ,Neuspeh je opcija svakako. Ako ne
pravi$ greske znaci da nisi inovativan dovolj-
no." Ili ,,Postoji veliki strah od preduzimanja
rizika. Svi se samo trude da optimizuju pokri-
vanje svoje zadnjice."

5.0n je veliki majstor proslavljanja uspeha.
Cuvene su zurke i proslave koje je llon Mask pra-
vio povodom lansiranja novih projekata ili pro-
slavljanja uspesnih poduhvata. Evo nekoliko fas-
cinantnih podataka u vezi njegovih proslava i
zurki:

» Platio je koledzu u Ontariju da se kucica nje-
govog studentskog bratstva pretvori u ludi
nocni klub.

»Za svoj 30 rodendan je zakupio dvorac u En-
gleskoj za 20 gostiju da bi igrali zmurke

» Organizovao je kostimiranu zurku u Veneciji
na kojoj je dosao obucen kao vitez

»Izgradio je zabavni park pored svoje firme
SpaceX

» Iznajmio je neosiguranu formulul MclLaren
vrednu 1 milion dolara i odvezao se na sasta-
nak sa investitorima.

Cuvena je pri¢a o njegovim doktorskim studija-
ma koje je upisao na Stanford univerzitetu koje
su trajale samo 2 dana. Odustao je jer je shva-
tio da bi mu to oduzelo suvise vremena i ener-
gije potrebnih za realizaciju svojih vizija. Ne
verujem da bi mnogo ljudi napustilo doktorat
na tako prestiznom univerzitetu koji garantuje
uspesan zivot ali Mask je to uradio jer je znao
da ved poseduje vestine i osobine potrebne za
vrhunski uspeh: on je laserski fokusiran na svo-
je ciljeve, intenzivno radoznao, nezaustavljivo
optimistican i nije uplasen od neuspeha.
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itava priCa o unutrasnjoj lepoti neke

osobe je u stvari pric¢a o ljubavi i vero-

vanju u sebe. Lep si onoliko koliko volis

sebe i koliko verujes u sebe. Da li to zna-
¢i da onaj ko ne voli i ne veruje u sebe nije lep? Pa
nije lep onoliko koliko bi mogao da bude. Koliko
ste lepi kao osoba? A koliko ste mocni? Na oba
pitanja odgovori¢u vam kada saznam koliko veru-
jete u sebe i koliko volite sebe. Nesiguran Covek
je onaj koji ne veruje dovoljno u svoju licnost i ne
voli sebe koliko bi trebalo, pa zato nije ni mocan
ni lep koliko bi mogao da bude. Zasto je onda ve-
¢ina ljudi nesigurna kada svi zele da budu i lepi i
mocni? Zbir niske zZivotne energije, male smelosti
i mlakog odusevljenja ljudskom licnos¢u pokazuje

total nesigurnosti jedne osobe. Mala snaga, mala
hrabrost, mala ljubav jednako nesigurnost, jedna-
ko neuspeh u svemu sto radite. Ali ko vam to odu-
zima Zivotnu energiju lava kojom se osvaja kraljev-
ska snaga licnosti? Ko vam umanjuje hrabrost za
zivot u vasem jedinom nastupu na planeti zeml;ji? |
ko vas spreCava da se odusevite svojom licnoscu,
najrazvijenijim oblikom Zivota u poznatom kosmo-
su? Najveca ljudska slabost proizvodi se u sudaru
izmedu straha od neuspeha, sumnje u sopstvenu
sposobnost i male odusevljenosti sopstvenom
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egzistencijom. Na srecu to je steCena a ne uro-
dena slabost i moze se eliminisati iz vaseg zivota.
Kako? Proizvodnjom najvece ljudske snage koja se
rada u braku izmedu vase zeljene slike o sebi i lju-
bavi prema toj sanjanoj li¢nosti. Covek koji osmisli
svoju idealnu licnost i zaljubi se u nju toliko da je
spreman da plati svaku cenu da bi je ostvario je
mocan covek. | sliku i ljubav proizvodite samo vi,
dakle ljudska snaga se nalazi u vasim rukama. Pa
zasto onda prihvatate svoju nesigurnost i zasto je
ne proterate iz svoje licnosti? Opet zbog sumnje
da ste to u stanju da uradite i zbog straha od po-
kusaja i neuspeha. KazZete plasite se neuspeha. A
Sta je ova nesigurnost sa kojom zivite, uspeh? To
je samo mala, prolazna slabost. Ne prijatelji moji,
to je siguran zivotni poraz i to poraz sa belom za-
stavom i megafonom u koji vicete: Ja sam Covek
koji ne veruje u samoga sebe jer mislim da sam
nesposoban da ostvarim svoje snove. Ja sam Co-
vek koji malo voli samoga sebe jer mislim da malo
vredim. Biti nesiguran u sebe, dakle ne verovati u
svoje sposobnosti i ne voleti svoje vrednosti zna-
¢i ne biti nikada zaljubljen u sebe. Kako mozete
da Zivite sa samim sobom a da niste zaljubljeni u
sebe? Kako mislite da Ce se iko zaljubiti u vas ako
vi koji ste sa samim sobom najvise vremena i naj-
bolje sebe poznajete, niste to bili u stanju? Ko ¢e
to da primeti vrednosti vase li¢nosti sa strane ako
vi kao Covek iznutra, iz prve ruke, niste bili u stanju
da ih otkrijete? Zar u vama nema nista lepo i vred-
no da se mozete time oduseviti? A sta Cete to sve-
tu pokazati kad se svega u sebi stidite ili se barem
niCim u sebi ne ponosite? Ova apsurdna pitanja
koja odslikavaju sav besmisao i tragi komic¢nost
ljudske nesigurnosti nisu ni najmanje preterana i
nerealna. Ljudi se stide svoje nesigurnosti, teze da
je sakriju, varaju Cak i sebe da ona ne postoji, sve
rade samo ne ono $to treba, ne trude se da elimi-
nisu taj deo gubitnickog genetskog lanca iz svoje
licnosti. Hocu zato da zapisete idealnu sliku svoje
licnosti sad odmah, da stavite sve svoje snove i
zelje, sve svoje ljubavi i strasti u taj prelepi lik koji
Ce ukrasiti ovaj svet i oplemeniti Zivot oko vas a
onda ga gledajte svako vece sve dok gaistinski ne
zavolite. Ta kraljevska osoba to ste vi, vasa najbo-
lja verzija i potrebno je samo da se zaljubite u nju
kako biste joj dali neophodno pogonsko gorivo
za realizaciju. Cujete li: Proizvodnja vase uspesne
li¢nosti pocinje kada se zaljubite u nju. Sta &ekate?

NEPOZELJNI NACINI
REAGOVANJA U KRIZI

PROBLEM
POSTAJE JAVAN

Potcenjivanje
problema

i zabrinutosti
javnosti

PROBLEM

Ignorisanje ili
negiranje da
problem postoji
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