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uvoD

1.

U skladis$tu za prijem robe u Severozapadnoj spomen-bolnici
nalazio se jedan crveni telefon. Neprekidno je zvonio. Obi-
¢no su zvale medicinske sestre i bolnicari ili neko drugi od
bolnickog osoblja da se raspitaju za odredeni paket: Gde je?
Narucili smo ga jos pre vise dana!

Nakon poziva bi osoba zaduzena za javljanje na telefon
krenula u lov na trazeni paket, $to je umelo da predstavlja
izazov buduci da je skladiste za prijem robe lic¢ilo na tavan
nekog skupljaca starudija. Fotografija iz tog doba docarava
nam atmosferu (v. sliku na sledecoj strani).

Paketima su 2016. godine bila potrebna tri dana da iz
skladista za prijem robe stignu na svoje odrediste u bolnici.
Tri dana.

Da samo kratko razjasnimo u ¢emu je apsurd: na primer,
medicinska sestra bi narucila flasice nekog leka i Fedeks bi
ih dopremio avionom s drugog kraja zemlje za jedan dan,
a onda bi isti taj lek od skladista za prijem robe do, recimo,
tre¢eg sprata u istom zdanju putovao jos tri dana.
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Zapravo je bivalo i gore. Zato $to je vreme zakasnjenja
znatno variralo. Da je termin isporuke bio predvidljiv - tri
dana ¢ekanja svakog puta — osoblje bolnice bi se prilagodilo.
Unapred bi rac¢unalo na tu razliku. Ali ponekad se cekalo
jedan dan, a ponekad pet. Bilo je nemoguce ta¢no isplanirati.
To je izludivalo zaposlene.

Posledice kasnjenja bile su ozbiljne. Ponekad su se lekovi
koji zahtevaju skladistenje na hladnom kvarili dok tako stoje
u kutiji. Ponekad su lekari i ostali zaposleni, iz straha da su
se paketi zagubili, narucivali ponovo iste zalihe — Cesto se
oslanjajuci na brzu kurirsku sluzbu - $to je uvecavalo tro-
skove. Ponekad su pokusavali da zaobidu skladiste za prijem
robe tako $to su zahtevali da se paketi isporuce direktno
bolnickim odeljenjima, ali to je onemogucavalo pedantno
evidentiranje nabavke.

Nikom se nije svidalo kako taj sistem funkcioniSe. Medu-
tim, on je toliko dugo bio disfunkcionalan da je disfunk-
cionalnost pocela svima da izgleda kao prirodno stanje.
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Naravno da su potrebna tri dana za isporuku paketa. Uvek
su bila potrebna tri dana.

Skladiste za prijem robe bilo je zatoc¢eno u zataranom
krugu.

Ovo je knjiga o izlasku iz zacaranog kruga. Iz nje cete nauciti
kako da preustrojite svoj sistem rada i po¢nete ponovo da
ostvarujete znacajan napredak.

Osecaj da smo u za¢aranom krugu obeshrabruje nam
duh. Nemogu¢nost da se usavr$avamo i razvijamo ume da
prodre i u nasu sliku o sebi. ,,Nisam napredovao“ lako se
pretvori u ,,Nisam sposoban da napredujem®

Takav defetisticki mentalitet preovladavao je u skladistu
za prijem robe Severozapadne spomen-bolnice. ,,Bili smo
doslovno najniza kasta bolnice®, rec¢i ¢e Pol Suet, koji se u
njen rad ukljuc¢io 2016. kao menadzer za unapredenje u¢inka
bolnic¢kog lanca snabdevanja. Unajmili su ga da bi vratio
zdrav razum u skladiste za prijem robe.

»Uloga mi je bila da im pokazem da postoji i drugaciji
nacin. Da postoji nacin da uspesno rade svoj posao‘, kaze on.

Suet je znao da ¢e, da bi pokrenuo napredak, morati da
natera svoju ekipu da analizira dotadasnji nacin rada. Kao $to
je svojevremeno rekao stru¢njak za zdravstvo Pol Batalden:
»Svaki sistem je savrSeno uoblicen da ostvaruje upravo re-
zultate koje postize.“ A to ¢e reci: ¢im promenimo teZnje —
uzmemo sebi za cilj drugacije rezultate — postojeci sistem po
definiciji postaje pogresan. Zato §to je taj sistem, namerno
ili nenamerno, uobli¢en da donosi upravo one rezultate koje
smo s njime postizali juce.

Suet je nasledio sistem uoblicen da isporucuje pakete
za tri dana. A njemu su - s obzirom na iskustvo na polju
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unapredenja u¢inka - pojedina nuzna doterivanja sistema
istog trena bila ocigledna.

Medutim, da bi se promena odigrala, nije bilo dovoljno
da moguca poboljsanja budu ocigledna samo njemu. Ona su
morala biti o¢igledna i ¢lanovima njegovog tima i pobuditi
u njima Zelju za sprovodenjem promena.

Radnicima odeljenja postavio je pitanje: ,,Ukoliko vam
pokazem kako cete pojednostaviti rad — i olaksati ga sebi
samima — hocete li u¢i u taj poduhvat zajedno sa mnom?“
Pristali su da ga saslusaju.

Krenuo je od toga $to je od njih zatrazio da kazu na $ta
bi se pozalili: Sta sputava njihovu sposobnost da rade dobro,
da rade brzo? Nekoliko njih je pomenulo problem kolica
koja su koristili za isporuku paketa - to¢kovi su im se ¢esto
zaglavljivali. To ih je nerviralo i usporavalo.

Suet se odmah saglasio s kupovinom novih kolica. Cena
je bila zanemarljiva u odnosu na troskove odeljenja. A za
njih je to bio signal: zaista vas slusam.

Odeljenju je postavio kao izazov postizanje novog cilja:
isporucivanje paketa u roku od jednog dana po prispecu.
To bi njihovi ,,klijenti“ - ljudi koji rade u bolnici - Zeleli od
njih, i to treba i da oni obezbede klijentima.

Pozvao je tim da mu pomogne da dijagnostikuje ,,otpad®
u sistemu. Pomenuti otpad (tema koju ¢emo istraziti u sed-
mom poglavlju) definise se kao svaka aktivnost koja ne uve-
¢ava vrednost proizvoda za klijenta. Suetov tim je shvatio da
je otpad svako podizanje slusalice crvenog telefona. Svako.
Jer njihovi interni Klijenti ne Zele da budu prisiljeni da zovu
kako bi proverili sta je s paketom! Dakle, ¢ak i ako se na poziv
odgovori hitro i ljubazno, to je opet otpad. Prokletstvo losih
navika pociva u tome $to sve izlisne stvari koje radimo po¢nu
s vremenom da nam izgledaju zaista neophodno.
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Ako bi tim uspeo da spreci telefonske pozive, mogao bi
iskoristiti te protracene sate za proaktivan posao. Zato su
zaposleni u skladi$tu dvanaest dana zaredom posvecivali
po sat vremena ,,prolasku kroz proces® od pocetka do kraja.
Zapazanju kako $ta funkcionise. Uoc¢avanju problema. Po-
stavljanju pitanja.

Zaposleni su pristali da Suet napravi video-zapis njihovih
operacija, a posle toga im je on pokazao pojedine klipove,
kao trener koji sa igra¢ima pretresa snimljenu utakmicu. U
jednom slucaju je radnik uzeo u ruke istu kutiju pet puta
pre nego $to ju je prosledio u dalju proceduru. ,,Svaki od
ovih pet koraka ima svoju cenu®, rekao je Suet. ,Zasto to
jednostavno ne bismo eliminisali? Uzmete kutiju jednom
i prosledite je odmah.“ Taj mladi¢ ¢ak nije imao pojma da
je to radio.

Kada je tim analizirao sopstveni rad, ustanovio je da je
svega 38% vremena provedenog u procesuiranju paketa bilo
»dodavanje vrednosti“ za klijente koje su oni usluzivali u bol-
nici. Sve ostalo je ¢inilo otpad. Podstaknut prepoznavanjem
problema, tim je krenuo s temeljnom izgradnjom citavog
procesa iznova.

Mozda je najfundamentalnija promena koju su ¢lanovi
tima uneli u proces rada bilo ukidanje ,,tura“ paketa. U ovom
slu¢aju organizovanje ture podrazumevalo je ponavljanje
jedne jedine operacije s gomilom paketa pre nego $to ¢e biti
prosledena dalje. Tako ¢e jedna osoba zalepiti nalepnice na
mozda deset paketa, potom ih staviti na kolica i odgurati u
slededi prostor, gde ¢e neko drugi evidentirati sve te pakete
u kompijuteru i tako dalje. Organizovanje tura delovalo je
na prvi pogled najlogi¢nije. Valjda bi bilo neprakti¢no da se
obraduje paket po paket?
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Ali organizovanje tura je bilo uzrok bespotrebnog gu-
bljenja vremena. Kako bi pomogao timu da to uvidi, Suet
je sproveo jednu prakti¢nu vezbu. Zatrazio je od desetoro
zaposlenih da sednu za dugacak sto, petoro s jedne i petoro
s druge strane, i oglasio takmicenje. Cilj? Da svako od njih
$to brze napiSe svoje ime na pet samolepljivih ceduljica.

Ali bila je tu i jedna caka: u grupi s jedne strane stola
svako ¢e prvo napisati ime na svih pet ceduljica, a zatim ih
dodati slede¢em. (To je proces organizovanja tura.) U grupi
s druge strane stola prva osoba ¢e napisati svoje ime na jed-
noj ceduljici, odmah je dodati slede¢oj osobi, zatim napisati
svoje ime na drugoj ceduljici i tako dalje.

Zaposleni su brzo shvatili: u grupi koja je primenjivala
taj drugi proces, ve¢ posle nekoliko trenutaka pisali su svi
istovremeno. Niko nije sedeo zaludan. Ceduljice su letele niz
lanac ljudi, ravnomernim tempom, od jednoga do drugoga.
Ta grupa je bila neuporedivo brza od one koja je pravila ture.
,To nam je svima otvorilo o&i re¢i ¢e Carls Sipli, jedan od
radnika. ,,Pridobio je mnostvo ljudi tim ogledom. Bilo je
vrlo ubedljivo.“*

Posle toga su krenuli s revizijom procesa organizovanja
tura, eliminiSu¢i izliSne korake i napredujuci ka boljem kon-
tinuitetu radne operacije. Suetova mantra je glasila: Neka
reka tece.

I tekla je. Za nepunih $est nedelja dogodilo se nesto neza-
mislivo: 90% lokacija u bolnici dobijalo je redovne isporuke
svakog dana. I ponovo fotografija pripoveda pri¢u o tome
(v. sliku na sledecoj strani).

* Cisto da ne bude zbrke, pravljenje tura nije uvek rdava stvar. Kao 3to vazi
za vedinu stvari, sve zavisi od okolnosti. U ovom skladitu za prijem robe
ture su izazvale problem, ali molim vas, nemojte zaklju¢iti da bi trebalo da
perete odeéu stvar po stvar zarad , neprekinutog toka procesa”. (Prim. aut.)
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Jedan zadivljeni izvrsni direktor bolnice doveo je u skla-
diste za prijem robe grupu kolega da bi svojim o¢ima videli
preobrazaj. I taj efekat se lancano prosirio ¢itavom bolni-
com. Otkako su povratili poverenje u tim iz skladista, osta-
li zaposleni vi$e nisu zahtevali da im se paketi isporucuju
direktno na odeljenja. Prestali su da narucuju vise nego
$to im treba, posto su znali da sad mogu da dopune zalihe

pravovremeno.

U studiji posvecenoj tom slucaju koju su napisali Dzon
Nikolas, Husem Basur i Suet, procenjuje se da je procis¢ava-
nje starog zagusenog sistema donelo ustedu od preko dva-
deset miliona dolara.

Crveni telefon je prestao da zvoni.

Prosle su otad mnoge godine, a skladiste za prijem robe
i dalje radi glatko i efikasno.

Svaki sistem je savrseno uoblicen da ostvaruje upravo re-
zultate koje postiZe.
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2.

U jesen 2021. skoknuo sam do Cik-fil-Eja po veceru za svoju
porodicu i neoc¢ekivano se vratio ku¢i sa idejom za knjigu.
(Takode, $to je i ocekivanije, s pomfritom i pile¢im kroke-
tima.) Do te mere me je zadivila efikasnost auto-restorana
- sve o tome Cucete kasnije, u cetvrtom poglavlju - da sam
krenuo da istrazujem pitanje: kako postic¢i da sistem funk-
cionide bolje?

S vremenom sam, medutim, shvatio da pojam ,,bolje“ ne
docarava istinski ono §to sam ja hteo da utvrdim. ,Bolje”
se moze odnositi na bilo kakvo poboljsanje u¢inka: na pri-
mer, olimpijski plivac je za hiljaditi deo sekunde nadmasio
svoj ve¢ fantasti¢ni rekord s prethodnih takmicenja. Shvatio
sam da vise tezim ka razjasnjenju situacija u kojima ljudi
ne mogu da se i$cupaju iz stalno prisutnog problema. Nisu
to ,,krizne® situacije. Pre su poput lose uravnotezene vage:
situacije koje izazivaju trajno nezadovoljstvo i same sebe
pothranjuju unedogled. Donekle nalik onom bolni¢kom
skladi$tu za prijem robe.

Jasno, svima su nam poznate takve situacije. Svi se mi
ponekad nademo u zacaranom krugu, a nije tesko shvatiti ni
za$to nam se to deSava. Sputava nas gravitacija nacina na koji
oduvek obavljamo odredeni posao (inercija). Razmatramo
tolike potencijalne moguc¢nosti za promenu da nas to koci
(paraliza izbora). Toliko vremena provodimo raspravljajuci
se s kolegama povodom toga $ta treba da uradimo da nikad
nista istinski ne ostvarujemo (politika). I iscrpljujemo sami
sebe dok se rvemo s danasnjim problemima, koji kao da
uvek potisnu u stranu prilike $to ih nosi sutrasnji dan (borba
s neposrednim problemima).
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Pitanje glasi: kako da resetujemo svoj proces? Kako da
izmenimo ono $to ne funkcionise?

Otprilike dve i po godine ganjao sam odgovore na ta pita-
nja. Nacela koja slede izvukao sam iz 240 razgovora s ljudi-
ma zaposlenim u bezbroj razlicitih industrija. Iz istrazivanja
relevantnih nalaza u oblasti psihologije i drugih disciplina.
I iz temeljnog proucavanja izvesnih metodologija koje su
se pokazale kao sjajna ispomo¢ za prevazilazenje inercije
i napredovanje u kratkom vremenskom rasponu: agilnog i
skram razvoja, terapija usmerenih na resenja, komandnog
sistema za reavanje incidenata (ICS), kajzen-akcija, sprinto-
va osmiSljavanja, metoda finansijskog ozdravljenja, projekata
brzih rezultata i tako dalje.

Da krenemo od samog pocetka.

Kad se nalazite u za¢aranom krugu, to je kao da vam
je izlaz preprecila stena. Neophodno je da je pomerite, ali
kako je to uopste moguce? Prevelika je. ,,Sve pakete koji nam
stignu moramo da isporu¢imo u roku od jednog dana. Jeste,
dabome, to bi bilo divno, ali mi TO NIKAD NISMO RADILI,
dakle otkud vam pomisao da je to moguce? Deluje kao nesto
$to prevazilazi vase snage.

.Q
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Cesto pravimo tu gresku $to pomislimo da smo se za-
glibili zbog nedostatka truda. Primeticete da u skladistu za
prijem robe problem nije poc¢ivao u pomanjkanju truda -
verovatno je ¢ak bio potreban veci trud da bi se odrzavao
onako lo$ sistem, s obzirom na onoliku zvonjavu crvenog
telefona.

Drugim re¢ima, ne mozete tek tako da se zaletite na stenu.
»Guraj jace“ nije odrziv plan (sem u sluc¢aju da vam je plan
da zaradite diskus herniju).

Da biste pomerili stenu, morate da budete pametni i da
postupate strateski. Zbog sloZenosti problema s kojim ste se
suocili, ne mozete da promenite sve §to on obuhvata. Ne mo-
zete da promenite ni veci deo. Ne mozete da promenite ¢ak
ni neki bitniji deli¢! Ali uz malcice ispipavanja i uprezanja
potrebnih snaga, mozete da promenite nesto. Nesto §to ste
dobro izabrali. To ,nesto $to je dobro izabrano® nazvac¢emo
tackom oslonca (terminom koji je popularizovala teoreti-
Carka sistema Donela Medouz).
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AN

Tacke oslonca su intervencije kada mali ulozen trud za-
uzvrat donosi mnogostruku korist. Od milijardu stvari koje
moZete da uradite kako biste poboljsali neku situaciju, upravo
je pronalazenje tacaka oslonca ono §to treba da uradite. Na
primer, u skladistu za prijem robe u pomenutoj bolnici jed-
na od klju¢nih tacaka oslonca bilo je raskidanje s procesom
pravljenja tura.

Bez tacke oslonca nikad necete preobraziti svoje funkci-
onisanje. Na gornjoj slici tacka oslonca je potpora na kojoj
pociva poluga.* Ali ona vam sama po sebi nije dovoljna da
pomerite stenu. Stena jo$ nije mrdnula sa svog mesta. Da
biste je zaista pomerili, morate na drugom kraju poluge pri-
meniti silu odredenih resursa.

Gde cete naci te resurse? Recimo da u ovom trenutku vi i
va$ tim raspolazete izobiljem resursa — vremenom, novcem,
entuzijazmom, procesima i tako dalje - koji se koriste na
razlicite nacine.

* Verovatno je najbolie da ova analogija bude $to manje doslovna. Ja
nisam fizi¢ar. Prosto je prihvatite, isto kao i ja, takvu kakva je. (Prim. aut.)
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Trik je u tome da sva ta sredstva udruzite tako da vrse
pritisak u istom smeru. Potrebno je da resurse preslozite na
drugi kraj poluge kako biste iskoristili tacku oslonca.

I to je sustinska postavka koju ¢emo podrobno razloziti
u ovoj knjizi: da biste nesto ostvarili, treba da nadete tacke
oslonca i preslozite resurse tako da te tacke iskoristite.

Prosto, zar ne? Samo cete uraditi te dve stvarii - PUF -
promena ulazi na velika vratal

Da, ta¢no je, moze biti i do te mere prosto - ali tome pret-
hodi i malcice prikupljanja informacija i ponesto istraziva-
nja. Za pocetak Cete tragati za tackama moguce intervencije
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kada ¢e mala ulaganja doneti velike koristi. Kako ¢ete ta¢no
uociti te ¢arobne tacke oslonca? Da je lako pronaci ih, po
svoj prilici biste ih dosad ve¢ pronasli. (Zaposlenima ranije
pomenutog bolnickog skladista za prijem robe godinama
nije palo na um da raskrste s praksom pravljenja tura.)

Prvi deo knjige posveticemo osnovnom detektivskom
poslu pronalazenja tacaka oslonca i pritom ¢emo obraditi
pet metoda za njihovo lociranje:

- Li¢no se zaputite i razgledaite posao (prvo poglavlje): Pazljivo
ispratite realno stanje rada vase firme.

= Razmotrite 3ta je cilj cilja (drugo poglavlje): Identifikujte druga-
Cije staze ka svom konaénom cilju.

- Proucite svetle tacke (trede poglavlje): Andlizirajte i ponovite
sopstveni najbolji u¢inak.

- Ciljajte ogranicenie (cetvrto poglavlje): Procenite najvazniju silu
koja vas sputava.

- Mapirajte sistem (peto poglavlje): Uzdignite se iznad silosa™ da
biste uodili cilieve akcije koji obec¢avaju.

Potom ¢emo u drugom delu paznju preusmeriti na presla-
ganje resursa, poduhvat koji nosi sopstvene izazove. Glavna
prepreka krije se u tome §to gotovo sigurno ne raspolazete
gomilom neiskoris¢enih sredstava koja mozete mobilisati
kao podrsku svojoj promeni. Imate ono $to imate. A to znaci:
ako zelite da pritisnete drugi kraj poluge jace, moracete da
povucete resurse iz neceg drugog sto radite.

* U poslovnom jeziku izraz ,silosi” koristi se kad zasebne jedinice (zapo-
sleni kompaniie ili njeni razliciti sektori) pokazuju nevoljnost da medusobno
razmenijuju informacije i iskustva; silos simbolizuje njihovu zatvorenost i
izolovanost. (Prim. prev.)
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Ukoliko Zelimo da iniciramo promenu, ne smemo raz-
misljati u smeru OVO I ONO; moramo razmisljati: OVO
UMESTO ONOGA. Vise jednoga, manje drugoga.

A te kompromisne razmene su bolne. U vasem timu da-
nas verovatno niko ne veruje da je njegov posao nesvrsisho-
dan, te time ni da se njegova energija moze preorijentisati u
novom pravcu. Dakle, gde ¢ete naci resurse koje cete naredati
na drugi kraj poluge ukoliko su svi resursi trenutno ulozeni
u nesto drugo?

Istrazicemo Sest strategija za organizovanje resursa uz
istovremeno minimizovanje neprijatnosti koje su posledica
takvih razmena. Evo kako cete presloziti resurse:

- Krenite eksplozivno (Sesto poglavlje): Zapocnite periodom in-
tenzivnog i fokusiranog rada.

- Reciklirajte otpad (sedmo poglavlje): Obustavite napore koji
nisu u sluzbi va3e misije.

- Radite vise, radite manje (osmo poglavlje): Povucite resurse iz
procesa nize vrednosti i upotrebite ih u procesu vise vrednosti.

- Iskoristite motivaciju (deveto poglavlje): Daijte prioritet poslu koji
se zahteva i koji je pozeljan.

= Prepustite upravljac ljudima (deseto poglavlje): Dajte svom timu
autonomiju i pustite ga da sam predvodi rad na promenama.

- Ubrzajte uéenje (jedanaesto poglavlje): Obezbedite potpuniju,
brzu povratnu informaciju da biste mogli usmeriti posao.

Dok budete primenjivali ovu Semu, verovatno ete se susre-
tati s mo¢nim preprekama: tradicijom, otporom, birokratijom,
ravnodusnos$cu. Ali ako uspete da pomerite stenu — makar
i za nekoliko centimetara — otkricete da postoji snazna sila
koja radi za vas. I to e biti sila koju mozda niste ocekivali.



Uvod 23

Razmotrite studiju koju su sproveli Tereza Amabile i Sti-
ven Krejmer. Oni su bili zainteresovani za ,,unutrasnji radni
zivot“ zaposlenih, $to ¢e reci za njihove ,,misli, osecanja i
pobude podstaknute dogadajima u sklopu radnog dana®“. Da
bi pratili te svakodnevne emocije, Tereza Amabile i Stiven
Krejmer su od zaposlenih trazili da redovno vode dnevnik
koji ¢e odrazavati njihov stav prema poslu. S vremenom je
238 zaposlenih iz sedam firmi podnelo preko 12.000 zapisa-
-izvestaja.

Iz tih dnevnika se pomolio kristalno jasan nalaz, koji su
pomenuti istrazivaci nazvali nacelo napretka: ,Medu svim
stvarima koje mogu da ojacaju emocije, motivaciju i percep-
cije u toku radnog dana, apsolutno je najvazniji napredak
ostvaren u nekom svrsishodnom radu.“ Prema dnevnicima
zaposlenih, 76% najboljih dana tih ljudi ukljucivalo je na-
predak; svega 13% najboljih dana ukljucivalo je neuspehe.

Napredak daje ljudima energiju i ispunjava ih sre¢om. Ne-
uspesi izazivaju upravo suprotno. Nijedna druga radna dina-
mika ne utice tako drasti¢no na unutrasnji zZivot zaposlenih.

U tom istrazivanju, kao $to Tereza Amabile i Stiven Krej-
mer beleze u svojoj knjizi Nacelo napretka (The Progress Prin-
ciple), narocito je upecatljivo to $to vecina Sefova nije bila
svesna vrednosti napretka kao motivacione sile. ,Kad smo
anketirali menadzere $irom sveta i od njih trazili da rangi-
raju po vaznosti podsticaje motivacije kod zaposlenih, svega
pet posto njih dodelilo je napretku prvo mesto", kaze Tereza
Amabile u jednom govoru. ,,Napredak je bio na samom repu.*

To je neverovatan propust: ono $to je za zaposlene najveca
motivacija potpuno je nevidljivo za prose¢nog Sefa.

Ali ta greska moze se prevazici. Napredak ¢e biti vase taj-
no oruzje, onako kako je to bio i Polu Suetu u Severozapadnoj
spomen-bolnici. On je svom timu pokazao kako da unapredi
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proces rada: Ne morate da uzmete kutiju u ruke pet puta. Ne
morate da organizujete ture paketa. Neka reka tece.

A oni su se na to odazvali! Upravo su njihov, a ne njegov
rad i entuzijazam postepeno preobrazili skladiste. Jedan od
predvodnika u toj grupi bio je Frenk Maraso. On je veci deo
svog radnog veka — Cetrdeset dve godine samo do tog trenut-
ka - proveo u tom skladi$tu za prijem robe. Njegove reci glase:
»Onog casa kad smo zaista obradili i isporucili pakete koje
su dopremili Fedeks i UPS - svih $eststo komada - i kad je
prostorija potkraj dana ostala prazna, pomislio sam: "Stvarno,
ovo je super stvar.“ Priznao je da je od pocetka bio sumnjicav
prema Suetovim zamislima. Ali rezultati su ga u¢vrstili u veri
u njih. ,,Prazna prostorija je nesto predivno, brate moj.“

Taj preobrazaj nije iziskivao nikakvu dzinovsku injekciju
novih ljudi i novih sredstava. Ostvarili su ga isti radnici u
istom prostoru i sa istim ciljem koji su uvek i imali: da ob-
rade i isporuce pakete namenjene bolnici. Ali nakon §to su
brizljivo preoblikovali radni proces, iz pripadnika ,,najnize
kaste® preobrazili su se u zvezde.

U poglavljima koja slede istrazicemo kako su se druge
grupe hvatale ukostac sa sopstvenim zastragujuc¢im prepre-
kama: u jednoj biblioteci na rubu propasti. U jednom javnom
preduzecu koje je izgubilo opasno veliki broj klijenata. U
jednom braku koji se polako raspadao. U jednoj bolnici s
hroni¢no preopterecenim i nezainteresovanim osobljem.

Svi su oni, kao $to Cete videti, pomerili stenu.

Susre$¢emo se sa slucajevima koji ukljucuju vojne avio-
ne, aplikacije za muziku, radioloske klinike, crkvene sluzbe,
salone automobila i takmicenja u strelicarstvu. Istrazicemo
misterije: zasto je sredina najteze savladiv deo rada na prome-
ni. Zasto neefikasnost ponekad moze da ubrza proces. Zasto
je »pridobijanje podrske® pogre$no razmisljanje kad se tezi
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ka promeni. Zasto ljudi misle da sisteme od kojih su zavisni
razumeju bolje nego $to je to stvarno slucaj. (Kod ovog posled-
njeg evo vam spojlera: osvesc¢enje moze biti Sokantno za one
kojih se to tice — viSe o tome videcete u narednom poglavlju.)

Takode cete saznati kako je spasen zivot pet miliona ma-
¢aka ikako je, $to je mozda najdramati¢niji slu¢aj medu svim
nabrojanim, jedan otac ubedio decu da srede svoju sobu. I
to da je srede sa odusevljenjem.

U samoj sustini, koristi koje ¢emo izvu¢i iz predstojeceg
istrazivanja jednostavne su ali mocne: olaksanje $to smo se
oslobodili rdavih navika. Zadovoljstvo koje ¢emo osetiti kad
dozivimo pokret tamo gde je preovladavao zastoj. Iznenadno
budenje pokretacke snage u nama, proisteklo iz podsecanja:
Sposoban sam da promenim ovu situaciju.

Juce smo $lajfovali u mestu. Danas se resetujemo i kre-
¢emo napred.*
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*Veliko hvala mom prijatelju i kolegi DZzejku Nepu, takode autoru knjiga iz
oblasti poslovne psihologije, koji je dodao na zamisao za ilustracije sa stenom
/ polugom / tackom oslonca i dao svoj doprinos u vidu crteza. Odusevlien
sam kako su obogatile knjigu i zahvalan sam na njima! (Prim. aut.)





