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CAPITOLULI

Premisa si promisiunea

AINA VECINULUI E INTOTDEAUNA MAI GRASA”, spun unii
oameni, in timp ce continua sa nu profite de ocaziile
pentru dezvoltare personala si echilibru in viata lor.

,Altii par mereu sa fie in stare sa isi rezolve problemele”, spune
un prieten catre altul, ,,dar eu nu le mai dau de capat”.

,Daca unii tintesc mereu mai sus, eu ma multumesc intotdeauna
cu ce am”, spune marea majoritate, cu glas tare sau in gand.

Aceste comentarii sunt atat de frecvente, incat de multe ori nu
ne dam seama ca prin astfel de cuvinte ne sabotam interesele
intr-o masura covarsitoare. Auzim insa acest fel de remarci care
fi discrediteaza pe cei care le rostesc in fiecare parte din aceasta
tara si de la oameni care acopera diverse profesii, rase si tipuri
de personalitate. Aceste afirmatii autodepreciative sunt de fapt
strigate de ajutor din partea unor oameni care doresc cu adevarat
sa isi dezvolte si sa isi imbunatateasca viata profesionala sau
personala — sau se straduiesc sa le echilibreze —, dar nu stiu cum
sa faca asta. Obiectivul nu este unul usor.

Nu este deloc surprinzator ca multi oameni ajung sa creada ca
alti oameni au viata pusa in ordine — toata lumea, cu exceptia lor.
Aceste comparatii fara sfarsit cu altii care par sa ,,reuseasca” fi
fac sa creada ca ei nu se situeaza la inaltimea asteptarilor. Pur si
simplu, nu par sa puna lucrurile cap la cap, asa cum fac alti
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oameni, oricat de mult ar incerca. Din nefericire, rezultatul este
ca foarte multi oameni ajung sa se considere si sa se evalueze ca
fiind ,,ratati”. Ce risipa de talent si de energie vitala!

Adevarul este ca toti suntem in cdutarea reusitei — toti alergdm
dupa ea. Vestea buna este ca reusita este la indemana si poate fi
mai aproape decat credeti. Se poate sa nu o vedeti sau chiar sa
nu fi simtiti prezenta, din cauza ca sunteti prea ocupati sa va
comparati cu altii. Este timpul sa iesiti din lupta si sa intrati intr-un
nou mediu.

Suferinta cauzata de lupta interioara pe care o simtim cand viata
pare sa treaca pe langa noi face ca milioane de oameni sa por-
neasca in cautarea unor raspunsuri. Ati ales aceasta carte, prin
urmare inteleg ca sunteti unul dintre acesti oameni activi, unul
dintre cautatori. Daca sunteti angajat la o companie, se poate sa
cercetati frecvent rafturile cu carti despre afaceri din librarii, in
cautarea unui volum care sa va ofere raspunsurile pentru viata
voastra profesionala.

Se poate sa va frunzariti nenumaratele carti de autoperfectionare
pentru a gasi motivatie, Tnsanatosire sau o cale catre pacea
interioara. Fiecare carte pare sa ofere cateva idei bune, dar nu
primiti raspunsuri complete si ramaneti cu sentimentul ca trebuie
sa existe altceva, Tn alta parte, care va poate ajuta.

Nu cu mult timp in urma mi-a venit ideea, asemanatoare cu o
experienta , Evrikal”, o revelatie, ca un raspuns complet la multele
dileme ale vietii trebuie sa se afle in punctul in care lumea
afacerilor se intalneste cu lumea autoperfectionarii. Ce ar fi daca
am combina ce ne ofera mai bun lumea afacerilor cu ce au mai
patrunzator ghidurile care ne invata sa ne sonddam si sa ne imbu-
natatim eul interior? Prezenta carte este rezultatul stradaniei
mele de a uni ce este mai bun in doua dintre cele mai importante
miscari din epoca noastra.

Desi se poate sa nu fie evident la prima vedere, aceasta fuziune
este de-a dreptul revolutionara, intrucat ambele domenii ofera
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o cantitate impresionanta de cunostinte. Miscarile de dezvoltare
personald, de autoperfectionare sau de potential uman au
influentat fiecare aspect al vietii din tara noastra — unii afirma ca
din intreaga lume. Exista o energie imensa in informatiile pe care
le putem extrage cdutand in noi insine pentru a afla raspunsuri
personale la problemele dificile ale vietii. Probabil ca motivul
pentru care aceasta energie pare sa apara si sa dispara este ca
noi nu am stiut cum sa o canalizam in mod eficient.

Oamenii care reusesc in stradania de a-si dezvalui marele poten-
tial in cariera sau in viata personala au nevoie de o inclinatie
puternica — si de libertate — pentru a-si explora viata, a stabili
obiective si a le pune in practica. La inceput e nevoie de o scan-
teie de motivatie si milioane de oameni au aratat ca isi doresc cu
adevarat sd accepte aceasta provocare. Ei demonstreaza ca fsi
doresc sa participe la viata intr-un mod mai amplu si mai profund
decat au facut-o vreodatd, asa ca merg la seminare, citesc carti,
se alatura grupurilor de studiu s.a.m.d.

Totusi, dupa cum stim cu totii, multi dintre noi nu ajung sa ia ma-
surile necesare pentru a pune Tn practica etapele schimbarii —
tocmai schimbarea pe care spunem ca o vrem. Poate ca putem
da vina pe limitdrile naturii umane, Tnsa uneori schimbarile care
trebuie facute pentru a atinge succesul pot sa para prea dificile
pentru a fi Tncercate, prea indepartate ca sa fie atinse. Poate ca
nu exista starea necesara sau poate ca daruirea pentru a atinge
succesul nu este atat de puternica pe cat considera persoana
respectivd. Insd, cu ingredientele corespunzitoare, schimbarea
poate fi irezistibila, ispititoare si binevenita. Exact asta va ofera
cartea de fata — ingredientele necesare pentru a aplica o reteta
a succesului.

,Dar”, se poate sa spuneti, ,eu incerc mereu sa pun in practica
schimbarile, dar sfarsesc prin a ma simti prins Tn capcand”.
intr-adevar, sunt intotdeauna capcane pe care le percepem;
multe dintre ele pot fi intelese daca ne analizam locul in care
ne-am nascut si modul Tn care si-au trdit viata parintii nostri.
Si descoperim ca este simplu sa mergem pe acelasi drum si sa
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sfarsim prin a fi prinsi in capcana unor tipare din trecut. intrucat
modelele noastre sunt familiile noastre, modelele sunt confor-
tabile si presupunem ca directia pe care au mers familiile noastre
este cea pe care trebuie sa o urmam si noi — mai ales daca ai
nostri au muncit din greu ca sa ne croiasca un drum in viata.

Noi, americanii, suntem de mult mandri ca, mai ales datorita
resurselor noastre importante, foarte multi concetateni au reusit
sa deschida drumuri noi. Multi dintre parintii nostri au facut
munca de pionierat pentru generatiile lor, dar trebuie sa fim
atenti sd nu le urmam exemplul in sens strict. Sa profiti de
libertatea de a-ti dezvolta abilitatile si de directiile in care se
indreapta viata ta face parte din traditia bogata a natiunii noastre.

Sarcina noastrd e sa schimbam acele invataturi din trecut care
pot fi Tmbunatatite. Aceasta Tnseamna sa pui sub semnul
intrebarii felul Tn care stau lucrurile in prezent — sa iti dai seama
ca fiecare dintre noi este o combinatie de puncte forte si puncte
slabe. Dezvoltarea vine cand ne provocam sa ne imbunatatim,
nu cand ne spunem: ,Ei, bine, asta sunt si nu se poate in niciun
fel s ma schimb”. Nu e deloc asa, noi putem sa ne indreptam
viata catre perfectiune, in ciuda defectelor noastre.

Perfectiune: in ciuda defectelor noastre

Aici intervine un paradox. Suntem o societate imperfecta, dar toti
suntem oameni perfecti. Ca grup, putem sa pornim razboaie,
putem sa pierdem in afaceri si putem sa lucram Tmpreuna
cautand necontenit solutii creatoare la problemele noastre. (Stiti
proverbul: copilul cu mai multe moase rdamane cu buricul
netaiat.) Totusi, perfectiunea fiecarui individ este un concept
esential care sta la baza prezentei carti. Va cer sa presupuneti ca
oamenii sunt creati perfecti — inclusiv voi.

Nu este un concept dificil daca stai sa te gandesti. Se poate sa te
intrebi cum putem fi perfecti daca deseori ratdm o sarcina sau
compromitem un proiect. Uneori, ratarile noastre sunt relativ
neimportante, dar alteori ne macina saptamani sau ani intregi.
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Chiar cand ratezi o situatie, o ratezi perfect. De fapt, te intrebi
daca cineva ar fi putut sa o rateze la fel de bine cum ai facut-o tu.
Am sau nu dreptate? Atunci accepta urmatorul adevar: cu toate
defectele tale, cu toate greselile pe care le faci si cu toate
abilitatile pe care le ai, esti un exemplar perfect de fiinta umana.
Poti Tnvata sa te descurci cu sldbiciunile si poti nvata sa vezi
fiecare esec ca pe un mecanism de feedback. in felul acesta inveti
in permanenta cum sa nu faci lucrurile si sa incerci din nou pentru
a gasi modalitatea potrivita care va conduce la un raspuns.

Priviti lucrurile astfel: cand un actor are nevoie de doudsprezece
duble pentru ca o scena sa ii iasda asa cum trebuie, fiecare
repetare a fost un exercitiu pentru obtinerea perfectiunii —fiecare
ratare perfecta a oferit informatia pentru a realiza scena potrivita.
Nimeni nu ar fi putut sa rateze la fel de bine ca acel actor; si
nimeni nu ar fi putut sa repare greselile la fel de bine ca el. Ti se
da un proiect la serviciu si se tipa apoi la tine pentru ca nu I-ai
indeplinit exact asa cum se astepta superiorul tau. Este greseala
ta? Depinde pe cine intrebi.

Important este sa iti dai seama Tn care aspecte munca ta nu a
corespuns asteptarilor superiorului. Acesta este contextul in care
poti invata. Poate ca ai nevoie sa adresezi mai multe Intrebari
inainte de a intreprinde un proiect pentru acea persoana sau
poate ca acea persoana trebuie sa ofere mai multe informatii —
cand devine clar ca lucrurile nu sunt clare.

Tn relatii ne gasim deseori in situatia de a nu ne intelege cu o per-
soana pe care o iubim. De obicei, nu intentionam sa ne facem
neintelesi, dar uneori pur si simplu nu credam o punte intre actiunile
noastre si ce asteapta de la noi cealaltd persoana. Ai cumparat
un cadou nepotrivit pentru ziua de nastere? Poate ca ai intarziat
la intalnire, dar ai intarziat doar pentru ca ai vrut sa alegi un
cadou pentru acea persoana speciala? Ca de fiecare data, nimeni
nu poate sa incurce lucrurile asa cum o facem noi, dar acestea
sunt momente din care putem extrage fnvitdminte. in astfel de
situatii Tnvatam cum trebuie facute lucrurile. Ce modalitate de a
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invata ar putea fi mai buna decat prin raspunsurile pe care le obtii
cand nu faci ce se astepta o persoana sa faci?

Sa invatam cum sa preluam controlul

Este important sa crezi ca astazi, mai mult ca niciodata, avem
posibilitatea sa ne scriem agenda vietii si sa preluam controlul
asupra propriilor destine. Cheia pentru a reusi in aceasta directie
autoimpusa este sa scoatem la iveala resursele disponibile pe
care fiecare dintre noi le are in interior. Apoi trebuie sa invatam
cum sa identificam si sa canalizam alte resurse importante de
care avem nevoie pentru a realiza succesul profesional si
personal. Dupad aceea trebuie sa le integram in inventarul nostru
de puncte forte si abilitati, inventar care se tot mareste.

De ce ar conta toate astea? De ce ar trebui sa ne batem capul cu
ele? Raspunsul este laTndemana cum este un cotidian. Trece o zi
fara sa citim de concedieri, slujbe la sud de granita sau peste
Pacific, fuziuni, preluari ostile s.a.m.d.? Oameni care candva
credeau ca au un loc de munca sigur se gasesc acum pe lista
somerilor. Banuiesc ca multi dintre noi stiu — sau chiar noi suntem
acea persoana — cine cauta o slujba noua. Ironia face ca tocmai
o astfel de stire neplacuta sa fi constituit imboldul pentru a scrie
aceasta carte. Aceastd veste proasta m-a facut sa sintetizez
o modalitate noua si mai buna pentru a ne croi drum in viata.

Exact asemenea momente dificile te pot trezi la realitate pentru
o altd abordare, ca sa cauti ceva mai puternic, mai bun, pentru
a-ti modela viitorul. Nu cred sa fi existat in istorie vreo perioada
care sa nu fi fost descrisa drept , dificila” de cei care au trait-o.
Totusi, pentru a simplifica, sa presupunem ca era noastra este
haotica mai cu seama din cauza rapiditatii cu care se petrec
schimbarile pe care le traim.

Provocarea schimbarii implica, in primul rand, sa recunosti ca
este nevoie de un alt drum si, in al doilea rand, sa ai curajul sa
actionezi si sa aplici schimbarile pe care le consideri esentiale.
Felul in care sunt gestionate recunoasterea acestei nevoi si
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actiunile care urmeaza va determina rezultatul schimbarii — daca
este vorba de o dezvoltare viguroasa sau de o stagnare lipsita de
continut.

Unul dintre elementele fundamentale si interesante ale acestei
epoci de dezvoltare personala este convingerea ca oamenii au in
ei capacitatea de a descoperi un raspuns la aproape orice pro-
blema cu care se confrunta. Ganditi-va putin la resursele care
deja exista in lumea noastra: grupuri de sprijin care ne ajuta sa
ne refacem dupa boala sau dependenta; sisteme terapeutice care
ne ajuta sa rezolvam probleme; si alte programe care invita
participantii sa exploreze Tn mod activ pentru a gasi modalitati
de a-si extinde mintea. Unii considera ca abia Tncepem sa
descoperim potentialul urias al creierului uman.

Fiecare dintre aceste instrumente ne Tnvata ca dezvoltarea poziti-
va este insotita intotdeauna de suferinta revelatiei si a schimbarii.
Suferinta nu este placuta, dar nu este nici negativa — este semnul
sigur ca ne putem schimba. Tn definitiv, de obicei suferinta este
cea care declanseaza nevoia de a gdsi raspunsuri.

Multumirea de sine, prin insasi natura sa, rareori ne determina
sa cautam ajutor ori sa cream schimbari. Asadar, daca cititi aceas-
ta carte si deja va ganditi la ideile expuse aici, probabil ca traiti
unele neplaceriin viata voastra — cel putin intr-o anumita masura.
Poate ca percepeti ca e nevoie de schimbare, chiar daca nu va
explicati de ce sau nu stiti care zona din viata voastra trebuie
reexaminata. Pe de alta parte, se poate ca schimbarea sa va fie
impusa, din cauza ca v-ati pierdut locul de munca sau ati incheiat
o relatie. Poate ca doriti pur si simplu sa respingeti ori sa evadati
din prezenta stare de lucruri, pentru ca va simtiti ca atunci cand
va strang pantofii. Indiferent de motiv, fiecare dintre noi poate
realiza anumite schimbari in viata lui.

Cand vorbesc cu oameni la seminarele si conferintele pe care le
organizez in toata tara, sunt mereu surprins de numarul mare de
persoane care cauta in mod activ un plan sau un sistem care sa
le schimbe viata. Cei mai multi ne dam seama ca raspunsurile
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ultime sunt Tnlduntrul nostru, dar putem beneficia de caldauzirea
si experienta pe care ni le pot oferi alte persoane. Este adevarat
ca unii oameni vor ca planul sa le fie asezat dinainte; unii vor chiar
ca altii sa le faca treaba. Asa ceva este imposibil. Trebuie sa batem
drumul cu pasii nostri pentru a obtine recompense adevarate.
Putem folosi Tnsa resursele vaste care ne stau la dispozitie.

Aceasta carte te va Tnvata cum sa gasesti toate raspunsurile de
care ai nevoie; te va calauzi pe masura ce cauti inlauntrul tau.
Desigur, vei avea nevoie de sprijin din partea altora si vei avea
nevoie si de alte resurse pe langa cele de care dispui deja. Si vei
fnvata cum sa evaluezi de ce resurse ai nevoie si ce poti cere de
la altii.

Aceasta carte te va invata ca a-ti da seama ce lipseste din formula
personala de succes si fericire este o treaba relativ simpla. Asta
inseamna sa pui cap la cap lucrurile de care ai nevoie dupa ce ai
congtientizat suferinta pe care o traiesti acum. Vei simti apoi
o dorinta puternica de a cauta un raspuns. Si, la sfarsit, vei
strange si vei canaliza toate resursele necesare pentru a pune in
practica planul pe care l-ai conceput pentru viata ta.

Un lucru va deveni extrem de limpede: esti capabil de mari reali-
zari, de succes si fericire cand alegi sa preiei controlul asupra
propriului destin. Daca citesti aceasta carte, deja ai ales sa dez-
volti si sa pui in practicd un sistem care te indeamna la dezvoltare.
Scopul meu prin aceasta carte este sa te ajut sa dobandesti
instrumentele practice de care te vei folosi in cautarea propriei
fericiri. Doar atunci cautarea ta continua in lumea exterioara va
fi Tn armonie cu raspunsurile care se afla inlauntrul tau.

Sa trecem la fapte

Promisiunile de dezvoltare personala pe care le fac aici sunt
sincere. Ele nu reies din literatura dedicata autoperfectionarii, ci
mai degraba se bazeaza pe sofisticata — si deseori subtila — lume
a afacerilor. Daca lumea afacerilor a inregistrat recent rasturnari
de situatie si crize economice, este incontestabil ca pe aceasta
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scena lucreaza unele dintre cele mai stralucitoare si patrunza-
toare minti din tara. Daca putem sa luam ce este mai bun in
lumea afacerilor si sa integram intr-o componenta de succes
personal, vom avea o formula pentru succes nelimitat. Suntem
limitati doar de imaginatia noastra.

Cheia dezvoltarii in comunitatea de afaceri a anilor ‘90 se poate
sa va fie familiara, cel putin dupa nume: miscarea calitdtii. Poate
ca ati fost deja influentati de aceastd miscare, pentru cd, in grade
diferite, a ajuns sa faca parte din majoritatea locurilor de munca,
deopotriva la scara mica si la scara mare. Pe scurt, miscarea
calitatii a iTnsemnat pentru comunitatea de afaceri ceea ce
revolutia dezvoltarii personale a realizat pentru indivizii care i-au
cautat si i-au pus n practica nenumaratele mesaje. Bine ati venit
la fuziunea lor in cel mai bun program de succes care vizeaza
calitatea personala!

n afaceri, revolutia este cunoscutd ca Managementul Calitatii
Totale (MCT) sau Controlul Total al Calitatii (CTT). Miscarea
,calitatii” a fost etichetata, disecata si abordata in multe feluriin
lumea afacerilor. Indiferent daca o numim MCT, CTT sau, simplu,
dedicarea fata de calitate, esenta acestei miscari este schimbarea
atitudinii Tn legdtura cu ce este posibil. W. Edwards Deming, Philip
Crosby si Joseph Juran au devenit nume in cadrul familiei — sau,
poate, mai potrivit ar fi s3 spunem ca s-au impus ca nume in
consilii de administratie, in fabrici si birouri. Acesti lideri au
influentat decenii de-a randul mediul de lucru la nivel mondial.
De altfel, Japonia, principalul concurent economic al SUA, fi
considera pe Deming si Juran cei care au ajutat-o sa devina
gigantul economic international care este in momentul de fata.
Dupa al Doilea Razboi Mondial, W. Edwards Deming a fost angajat
consultant de catre japonezi, pentru a-i sprijini intr-o misiune
extrem de dificilda — reconstruirea economiei lor — de fapt,
reconstruirea intregii tdri. In Japonia, dacd pronunti numele
,Deming”, oamenii se gandesc la calitate.

Tn mod ciudat, interesul pentru acest tip special de calitate nu a
inceput cu adevarat in aceasta tara decat dupa ce noi, americanii,
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ne-am trezit ca am pierdut locul de frunte in climatul economic
global. Paradoxal, acest lucru este de inteles, caci, asa cum am
ardtat, schimbarea nu se produce fira suferinta. In SUA, suferinta
noastra s-a intensificat pe masura ce observam cad Japonia
prospera si se dezvoltd, in timp ce noi stagnam si decadem. A fost
un fapt concret care a determinat liderii din lumea afacerilor sa
reactioneze si sa ia masuri.

Unii oameni, cei care nu au abordat problema foarte atent, au
recurs la calea simpla si reactionara — au inceput sa ,,puna la colt”
Japonia. Aceasta reactie urata era defensiva si neproductiva, iar
unii dintre cei mai seriosi lideri din comunitatea de afaceri
a Statelor Unite si-au refnnoit angajamentul de a reconstrui viata
economica a acestei tari in loc sa se complaca sa critice. Acesti
lideri avangardisti au ales sa actioneze, nu doar sa reactioneze
intr-un mod irational. Ei au inceput sa adopte modelul MCT in
industrii care trecusera prin declin si Tn companii noi cu
tehnologie de ultima ora care au sustinut economia noastra in
ultimii ani.

Aceste elemente ale calitatii din cadrul miscarii calitatii se cereau
integrate Tn miscarea de dezvoltare personalda. Am inceput sa
formulez intrebarile care au dus, in cele din urma, la conceptele
explicate in aceasta carte. Daca ea, calitatea, poate fi cheia catre
prosperitate economica (si se dovedeste ca asa este), de ce
conceptele relevante nu ar putea fi integrate in viata noastra
personald? Dacd ne gandim la calitate Tn legatura cu produsele si
serviciile, de ce nu putem aplica acest cuvant la felul in care traim,
muncim, iubim si ne jucam? Cu certitudine, rezultatul va consta
in prosperitate personald, energie refnnoita si vigoare in cultura
noastra.

Companiile se napustesc asupra calitatii atat de repede, incat
nimeni nu a reusit sa tina evidenta impactului pe care 1l are
aceasta miscare. Una dupa alta, societatile comerciale incep
sa inteleaga ca vor avea un viitor Tntunecat daca nu constien-
tizeaza ca vechile modalitati de productie si management le vor
|asa fara activitate. Aceasta revolutie nu se limiteaza la productie.
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Industriile de servicii si vanzatorii cu amanuntul —vom fi bucurosi
sa aflam asta — imbratiseaza in prezent acest val al calitatii.

Cei care vor reusi isi planifica viitorul in jurul tendintei catre
calitate. Este sigur ca indiferent de domeniul in care esti, acel
domeniu va fi in curand influentat de miscarea MCT. Pare
momentul oportun sa integram conceptele n viata noastra, deci
sa castigam control maxim asupra propriilor destine.

Suna frumos? Atunci care este problema? De ce nu a fost facut
acest lucru pana acum? Raspunsul este simplu si descurajant.
Vedeti voi, cand auzi de calitate, i imaginezi ca putini ar ezita sa
se alature imediat si sa invete. Totusi, oricat de logic ar parea,
realitatea este cd oamenii se opun schimbarii. Da, afacerile si alte
institutii sunt lente n ce priveste schimbarea si adaptarea, dar
majoritatea indivizilor respinge schimbarea in aceeasi masura.
De exemplu, in domeniul meu, Dreptul, si Tn multe companii
carora le acord consultanta vad multi avocati si specialisti care
sunt convinsi ca un produs excelent e singurul criteriu al profe-
sionalismului lor si, in ultima instantd, al succesului lor. Mai mult,
ei cred ca atat timp cat creeaza produse bune si obtin rezultate
bune, vor avea clienti din belsug.

Cu tot respectul, colegii mei se insala. Mai presus de toate, clientii
cer servicii, servicii si iar servicii, dar unii furnizori nu doresc sa
se conformeze. Ei raman la standardele de servicii existente,
indiferent care sunt aceste standarde si chiar daca ele sunt joase.
Recent am fost moderator la o discutie Tn grup sponsorizata de
o importanta firma de avocatura din Chicago. Grupul era alcatuit
din clientii firmei, iar in public erau avocatii firmei. Avocatii au
incremenit cand au auzit de ce apelasera clientii la serviciile lor.
Clientii au pus accentul in mod repetat pe servicii, abia daca s-a
pomenit de castigarea sau pierderea cazurilor — pe clienti fi
interesau serviciile.

n cele din urm3, un avocat din public a intrebat daca a contat in
vreun fel calitatea muncii. El a fost in mod clar pus in incurcatura
de cele auzite. Un vechi client al firmei i-a dat un raspuns bun:
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,Desigur, conteaza”, a spus el. , Aratati-mi un ratat bun si eu va
voi arata un ratat. Dar munca si abilitatile excelente constituie
ceva de la sine inteles — fara ele, nu as vorbi acum cu dum-
neavoastrd. insd, dacd vreti sa pdstrati firma mea, ar fi bine s3
continuati sa faceti eforturi pentru a sti cine sunt eu si cu ce se
ocupa afacerea mea. Eu cer mai mult decat munca buna — eu
vreau servicii — servicii de calitate.” Acest client isi schimbase
standardele si provoca firma sa faca la fel. El descoperise punctul
nevralgic in climatul de afaceri.

E logic ca la nivel personal cerintele si responsabilitatile vietii
noastre sa ceara, si ele, servicii, servicii si iar servicii. Seful vrea
timpul nostru; familia vrea timpul nostru; prietenii, colegii si
cunostintele, toti ,,au nevoie” de atentia noastra si de serviciile
noastre. Deseori nu putem sau nu vrem sa satisfacem aceste
cereri. Este reactia noastra asemanatoare cu raspunsul conser-
vator al companiei? Eu zic ca este. De fapt, in opinia mea
raspunsurile individuale se blocheaza intre precedentul creat in
trecut si experientele din prezent. Stim ca trebuie sa ne adaptam,
dar nu suntem siguri cum anume sa procedam.

Nu suntem datori sa ne dedicdm noua insine Tn contextul
relatiilor personale si de munca? Aceasta carte propune ceva care
este deopotriva revolutionar si atat de simplu, incat este absurd
sa lipseasca din viata noastra: eu spun ca trebuie sa descoperim
in noi Tnsine calitatea de a oferi servicii totale si sa o aducem in
fiecare componentd a vietii noastre. Rezultatul: vom avea
calitate, succes si fericire depline Tn munca, in relatii si cu noi
insine.

Excelenta in produsul muncii si competenta sunt presupuse
deseori de clientii diverselor companii si, probabil, de noi, toti,
in viata noastrd. Cei mai multi dintre noi am fost invatati sa
gandim in termeni de competenta si abilitate si, desigur, prin
prisma rezultatelor obtinute. Dacd ne-am facut bine treaba,
presupunem ca avem succesul asigurat. Poate cd de aceea multi
dintre noi nu ne gandim prea mult la servicii, nu evaludm nici cum
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primim, nici cum oferim servicii in viata noastra. Ins3, daca vrem
sa reusim, trebuie sa stim cerintele si asteptarile pe care le au
altii de la noi, inclusiv cele care depasesc sfera produsului muncii.
La fel, trebuie sa cerem, de la altii si de la noi, mai mult decat
munca de calitate. Ne datoram, noua si altora, servicii — servicii
de calitate.

Nu este Tn mod inerent gresit sa asteptam si sa producem
excelenta n tot ce facem, la serviciu sau in relatiile noastre. Dar,
asa cum a remarcat clientul firmei de avocatura, in ziua de azi un
produs ,excelent” e ceva ce se intelege de la sine. In zilele
noastre calitatea este definita in termeni de servicii.

Lumi conexe: afacerile si viata personala

Probabil ca deja constientizati importanta si valoarea care rezulta
din integrarea lumii dezvoltarii personale si a conceptelor miscarii
calitatii din lumea afacerilor. Aceste miscari trebuie conectate, in
mai multe privinte decat pare la prima vedere. Cu cat examinez
mai mult ideile fundamentale ale acestor revolutii importante,
cu atat mai mult imi dau seama ca, daca sunt puse laolalta,
capacitatea lor colectiva de a ne extinde posibilitatile este mai
surprinzatoare decat influenta fiecarei miscari in propria sfera de
actiune.

Cindy, o prietena a mea, s-a dus la un seminar asteptandu-se sa
iasa din rutina n care intrase. Imi imaginez c&, mai mult decat
orice, a mers la seminar cuprinsa de speranta. Ea anticipase ca,
la sfarsitul zilei, Tsi va fi creat un set de obiective si un plan pentru
a atinge obiectivele respective. De altfel, exact asta promitea
liderul de seminar.

,Liderul vorbea despre viziune”, mi-a povestit Cindy. ,,El m-a facut
sa Tmi dau seama ca imi trdiam viata fara sa am o viziune clara
despre ce vreau sa fac, care sunt dorintele mele cele mai
profunde sau unde vreau sa fiu peste cinci sau zece ani — cu atat
mai putin peste sase luni. Hei, m-am gandit ca puteam sa vad
unde vreau sa ajung in viitor si apoi sa ma inchid in acea imagine.



