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U svetu danasnjice mladi ljudi koji ostvaruju svoj prvi kontakt sa trzistem rada ne
mogu biti sigurni sta ih sve oCekuje, koje su im kompetence neophodne a koje pozeljene
kao i kakav licni rad ce se ocekivati od njih kako bi zadrzali zeljeno radno mesto. Ono
Sto je sigurno jeste da je formalno obrazovanje nuzno i podrazumevano, a mlade cesto
razlikuju vestine koje su stekli van Skolskih ustanova. Ova znanja se naj¢esce nazivaju
,mekim vestinama"“ i pretezno se odnose na znanja koja pomazu pojedincu da efikasnije
i produktivnije funkcionise unutar odredenog konteksta. lako nije lako odrediti meke
vestine jednom sveobuhvatnom definicijom mozemo ih podeliti na licne, interpersonalne
vestine i ostala znanja. PocCevsi od poslednje stavke, ostala znanja se pretezno odnose na
kategoriju dodatnih vestina i znanja koje se mogu nauciti kroz obuku i koja ¢esto mogu
biti sertifikovana, a koja su ¢esto u vezi sa formalnim obrazovanjem jer mogu obuhvatati
formalna znanja kao Sto su jezik, emotivna pismenost ili vodenje poslovnih knjiga.




INDIVIDUALNI RAD | RAZUMEVANJE

SOPSTVENIH VESTINA | KAPACITETA

Radionica individualnog rada je usko povezana sa vestinom i sposobnos¢u rada
unutar tima. Svaki pojedinac najbolje pojmi svoje kapacitete i vestine kada se nade unutar
odredenog sistema koji mu daje referentne tacke sa kojima ¢e uporediti sebe i okvire
optimalnog funkcionisanja bilo individualno ili sa odredenim timom/grupom. Individualne
vestine su znacajne jer nam upravo one sluze kao alat koji koristimo kako u svakodnevnom
zivotuiradutakoiutimunafakultetu, poslu,organizacijiidrugim kolektivima kojisu relevantni
za pojedinca. Vestine individualnog rada obuhvataju ceo set raznorodnih sposobnosti koje
nam pomazu da ostvarimo postavljene ciljeve. A vestina pregovaranja je jedan od osnovnih
nacina za pronalazenje odgovarajucih resenja akutnih problema. Medutim, to podrazumeva
da u procesu u kome usmeravamo razgovor ili ljude na zeljeni ishod zadrzavamo adekvatnu
komunikaciju, kao i da odrzavamo ili poboljSavamo odnos sa licima sa kojima smo u istom
procesu nalazenja resenja.

Pozitivnim uticanjem na ljude stvaramo osnov za  uspostavljanje odnosa
zasnovanih na poverenju, otvorenosti i medusobnom razumevanju. Za postizanje ovakvog
ishoda potrebna nam je vestina otvorene i efektivne komunikacije koja nam sluzi da na
optimalan nacin iskazemo svoje zelje, razmisljanja i potrebe, te da ih verbalizujemo na nacin
koji ¢e biti jasan sagovornicima. Komunikaciju koristimo kao sredstvo na putu do zeljenog
cilja, a pregovaranje kao vestinu usmeravanja razgovora u zeljenom pravcu. Neadekvatna
komunikacija je neretko kamen spoticanja kako u radnim organizacijama tako i na
intervjuima za posao. Komunikacija je nesto sto koristimo svakog dana tako da stalno
imamo priliku da je vezbamo i usavrsavamo. To takode znaci da postoji i dosta prostora da
nam lose navike udu u svakodnevnu komunikaciju a zatim u radno ili porodi¢no okruzenje.

Josjedna vestina koja se Cesto pominje u setu individualninh vestina jeste upravljanje
vremenom kao naizgled nebitan aspekt licnih kvaliteta. Bilo da dolazimo na posao, sastanak,
izlazimo s prijateljima ili reSavamo znacajan roblem, upraviljanje vremenom je vazan a
ponekad i odlucujuci faktor od koga zavisi da li ¢emo uspeti da zavrsSimo neku svoju obavezu.
Ova vestina dolazi doizrazaja narocito u zadacima sa ogranic¢enim i izrazito kratkim rokovima
koji nam ogranicavaju spektar mogucnosti koje mozemo iskoristiti za postizanje cilja. Dobro
upravljanje vremenom nam moze ,ustedeti” znacajne koli¢ine vremena koje ¢emo kasnije
iskoristiti na druge aktivnosti, bilo da je to jos posla ili druzenje sa porodicom i/ili porodicom.
Nekad nam je to dodatno vreme prilika da procenimo koliko smo uspesno izvrsili zadatak i
da napravimo korekcije koje mogu napraviti razliku u rangiranju naseg uspeha.

Kod vremenski ogranic¢enih zadataka, upravljanje vremenom samo po sebi nije
dovoljna vestina. Ozbiljna prepreka u ovakvim situacijama cesto je velika koli¢ina stresa koji
nas moze ograniciti u nacinu na koji razmisljamo, funkcionisemo i nosimo se sa nadiru¢im
novim zahtevima. Velike koli¢ine stresa deluju paraliSuc¢e i suzavaju spektar mogucnosti
koje su nam na raspolaganju u datoj situaciji. Neadekvatno nosenje sa stresom nas cini
manje sposobnim da adekvatno i pravovremeno upotrebimo svoje ostale vestine i sav svoj




potencijal. U¢enje kako da se adekvatno nosimo sa stresom pretvara nam jednu prepreku u
prednost koju mozemo iskoristi za postizanje cilja. Naime, ako nau¢imo kako da prepoznamo
izvore stresa i nacin njegovog uticaja na nas u konkretnoj situaciji, stres mozemo pretvoriti

u tzv. eustres koji je pozitivan.

Ovaj stres nas drzi budnim i usmerava nam paznju na

vazne elemente zadatka kojim se bavimo - za razliku od distresa tj. negativnog stresa koji
nas onesposobljuje i ¢ini Mmanje produktivnim i pozornim. Iz ovog se moze steci utisak
da su individualne vestine deo nase licnosti, sto one i jesu. Radom na ovakvim vestinama
prosirujemo spektari potencijal svojih aktivnostiiobogacujemo sebe i svoju licnost iskustvima
na razlicitim nivoima, bilo emocionalnom, socijalnom ili mentalnom.

TIMSKI (GRUPNI) RAD

Timski rad

Rad sa drugim ljudima radi postizanja
zajednickog cilja, neophodan je u gotovo
svakom domenu zivota - u Skoli, na poslu,
u roditeljstvu, u porodicnim i prijateljskim
odnosima. lako postoje situacije U kojima
je bolje delovati sam, znati kako raditi sa
drugima bez sukoba je kriticna vestina koja

moze pomoci U postizanju vecih uspeha.

Sta je tim?

Rad sa drugim ljudima ne podrazumeva
nuzno da radite kao u timu. Nisu sve
grupe timovi. Timovi su posebna vrsta
grupe karakteristicne po tome Sto su njeni
¢lanovi medusobno zavisni i fokusirani
na zajednicku strukturu i aktivnosti. Pravi
timski rad obuhvata saradnju, komunikaciju
i prihvatanje zajednickog cilja. Tim bi u
najmanju ruku trebalo da bude kohezivna,
saradnicka jedinica.

. Zasto je vazan timski rad?

Dobar timski rad povecava efikasnost
jer vise ljudi deli obaveze i zadatke.
Kooperacija omogucava ljudima da
reSavaju probleme koje pojedinci, delujuci
sami, ne bi mogli da rese. Izreka Dve glave
su pametnije od jedne - pokazuje se kao
tac¢na! Nekada nam je tesSko da sagledamo
stvari iz drugacije perspektive ili nesvesno
previdimo kljucne elemente koji bi doveli
do reSenja - u takvim situacijama, tim
spasaval

Timski rad takode povecava odgovornost i
motivaciju svojih ¢lanova, te smanjuje rizik
da ¢e projekat biti ugrozen ukoliko je jedan
¢lan tima odsutan ili nije u Mogucnosti
da doprinese radu i rezultatu. Jedan od
najvecih benefita timskog rada je sto
omogucava cClanovima tima da pomazu
jedni drugima, da uce jedni od drugih i
grade nove vestine.




. Sta je vazno za timski rad?

Dobritimski igraci dele nekoliko karakteristika. Spremni su da urade svoj deo posla, pouzdani
su, iskreni su u vezi sa problemima ili izazovima i jasno komuniciraju sa kolegama. Stoga
mozemo izdvojiti nekoliko elemenata koji su klju¢ni za uspesan timski rad:

Poverenje i odgovornost

Kada radimo u timu klju¢no je postojanje medusobnog poverenja koje podrazumeva otvorenu
komunikaciju izmedu ¢lanova o svakom segmentu posla i pouzdanost da ¢e svaki clan ispunjavati
svoje zadatke i postovati rokove. Kada mozemo da se oslonimo na svoje kolege i verujemo da
¢e biti odgovorni u obavljanju svojih zadataka, to nam omogucava da se bez dodatnog stresa
maksimalno posvetimo svom delu posla.

Poverenje takode podrazumeva da svaki ¢lan tima moZe otvoreno da iznese probleme ili
nedoumice sa kojima se suocava, bez osude drugih ¢lanova. Timovi sa visokim nivoom poverenja
i odgovornosti grade jaci timski identitet - osec¢aj pripadnosti grupi, zelju za zajednickim radom i
jasno podeljene uloge u timu, sto doprinosi kvalitetu timskog rada.

Motivacija

Visok nivo motivacije korespondira sa energijom i nivoom odgovornosti kompletnog tima.

Dobar timski rad povecava_motivaciju Clanova tima, ali je motivacija takode neophodna pri
zapocCinjanju rada u timu. Tim koji. vrednuje doprinos svakog clana i ne osuduje neuspeh,
povecava individualnu i grupnu motivaciju koja pozitivno uti¢e na rad i uspeh projekta.

Komunikacija

Komunikacija je neophodna kako bise osiguralo datim radi optimalno. Komunikacija omogucava
povratne informacije i sernice o tome koliko dobro svaki od ¢lanova tima obavlja svoje zadatke,
slusa druge Clanove, podstice ucesce i diskutuje o akutnim problemima. Medutim, to takode
moze biti jedan od najizazovnijih aspekata rada sa drugim ljudima - ¢ak i kada drugi aspekti
tima funkcionisu glatko, neefikasna komunikacija moze poremetiti Citav projekat i koheziju tima.
Srecom, vecina ljudi moze da nauci da kroz vezbu postane bolji komunikator i vise doprinese
timu. Ukoliko jedan c¢lan neefikasno komunicira, dobra komunikacija u ostatku tima je najboolji
motivator za poboljsanje komunikacije u Eitavormn timu. Clanovi tima treba da razmene relevantne
informacije kada ih (sa)znaju, umesto da ¢ekaju idealan trenutak. Treba ohrabriti svakog ¢lana da
podeli svoje ideje, nedoumice i informacije o napretku - Cak i ako su vesti lose - dok ostali clanovi
treba sve to pazljivo da saslusaju, ocene bez osude i ponude promislien odgovor ili reSenje.

Neverbalna komunikacija takode moze pomoci produktivnost tima. Clanovi tima koji se odli¢no
snalaze u citanju neverbalnih znakova, mogu bolje da procene aktuelnu grupnu dinamiku i
pormognu u identifikaciji neizgovorenih problema. S druge strane, imajte u vidu da neverbalna
komunikacija moze biti i problematicna za timski identitet - recimo, pojedinac koji prevrée ocima
na tude ideje snizava moral tima i uspostavljeno poverenje.




Kohezija

Timski rad je pogodan vecini ljudi, alito ne znacida je svakome lako da radi sa drugima. Neki ljudi,
posebno oni koji vise vole da rade sami, mogu se osecati neprirodno u grupi ili biti frustrirani zbog
podeljene odgovornosti. Druge ljude rad u timu moze odvesti u lenjost - buduci da ostali daju
svoj doprinos, mogu osetiti maniji pritisak da odrade svoj deo.

Da bi timski rad bio optimalan, vazno je da svi clanovi dele iste ciljeve i da su posveceni celokupnoj
viziji. Cesto je potrebna samo jedna osoba koja neodgovorno pristupa zadatku - ili prkosi cilievima
grupe - da bi se poremetili napori ostalih u timu. Potrebno je obezbediti osecaj pripadnosti i istaci
vaznost doprinosa svakog ¢lana kako bi se ostvario efektivan timski rad. Neki od kljucnih kvaliteta
dobrog kohezivnog tima ukljucuju dobru komunikaciju i osobinu poznatu kao drustvena
osetljivost sposobnost Clanova da razumeju misli i osec¢anja drugih i da se s posStovanjem upuste
u neslaganja. Rad u kohezivnom timu kolega pomaze u razvoju interaktivnih rutina koje koriste
jedinstvene talente svakog ¢lana tima.

Emocionalna regulacija

< Emocionalna inteligencija je vestina koja omogucava ljudima da bolje razumeju svoje emocije,
kao i emocije onih koji ih okruzuju. Timovi sa vecom prose¢nom emocionalnom inteligencijom
efikasniji su od timova koji ne pridaju znacaj emocionalnom aspektu grupnog rada. Nauciti kako
< biti timski igrac¢ znaci nauciti kako da upravljamo svojim emocijama - bilo frustracijama, strahom
ilieuforijom. Emocionalna atmosfera u timu mMoze znatno uticati na kvalitet rada. Vazno je svakom
¢lanu obezbediti prostor za frustracije i neuspehe u sigurnom okruzenju koje ¢e ponuditi pomoc¢
< i/ili reSenje, a ne prekor. Vestina emocionalne regulacije moze pomodi timovima da se snadu i u

konfliktnoj situaciji, ravnomerno podele posao i razviju dugoro¢no poverenje.

‘ N

. Sta ako vise volim da radim sam(a)?

Proucite svoje snage i slabosti i zatraZite zadatke koji odgovaraju vasim kapacitetima. Radite na
izgradniji fleksibilnosti, budite spremni da saslusate tuda misljenja i ideje (Cak i ako su suprotne)
i iskreno komunicirajte sa drugim clanovima. Potrudite se da uvidite znacaj razlicitih uglova
posmatranja za vas li¢ni ili profesionalni razvoj i iznesite timu svoja videnja i stavove. Fokusirajte se na
svoj doprinos projektu i verujte da ¢e vase kolege uraditi isto.




INTERPERSONALNE VESTINE | VESTINE

KOMUNIKACIJE

Ve¢ smo pomenuli kompleksnost i vaznost komunikacije za funkcionisanje i rad u
poslovnom okruzenju, aliista pravila vaze i za privatan zivot. Sva ziva bica imaju sposobnost
komunikacije, ali coveka izdvajaju kvalitet, kompleksnost, vrste i stilovi komuniciranja. Da
bi komunikacija bila uspesna, nije dovoljno samo poznavati nacine i principe pomocu
kojih cemo jasno i precizno komunicirati, vec je potrebno da nauc¢imo da aktivno slusamo
sagovornika, sto predstavlja drugu veliku komponentu ovog sloZzenog procesa.

Sta je komunikacija?

Najjednostavnije receno, komunikacija predstavlja prenosenje informacije od jedne osobe do
druge, ili vise njih, sto znaci da su za svaku komunikaciju potrebni posiljalac (osoba koja Salje
poruku), poruka (sadrZaj koji se prenosi) i primalac (osoba koja prima poruku). Komunikacija je
veoma vazna za svakog pojedinca i odvija se svakodnevno, cak i onda kada toga nismo svesni.
Recima, pokretima ruku i nogu, drzanjem tela, ali cak i bojom glasa, mi komuniciramo.

Vestine komunikacije

Vestina komunikacije se danas prepoznaje kao jedna od najvaznijih ,mekih* vestina ciji se
znacaj ogleda u svim sferama ljudskog Zivota. lako je veoma lako definisati samu komunikaciju,
komunikacijske vestine se objasnjavaju i definisu putem njenih elemenata od kojih ¢emo
predstaviti sledece:

n Vrste komunikacije

Prvi korak u razumevanju vestina komunikacije podrazumeva razumevanje svega onoga Sto
komunikacija jeste. Osnova podela komunikacije je na verbalnu i neverbalnu komunikaciju.

Verbalna komunikacija je govorno ili pisano prenosenje poruke izmedu dve ili vise osoba i
jedinstvena je za ljude jer ukljucuje upotrebu reci. Verbalna komunikacija se moze dalje podeliti
na usmenu i pisanu komunikaciju. Usmena komunikacija je deo svakodnevne komunikacije i
predstavlja razmenu ideja govorom. Medutim, usmena komunikacija se ne odnosi samo na
reCi i izraze koji su izraZzeni u govoru, vec i na zvukove i ton koji prati komunikaciju. Vrisak, uzdah,
onomatopeja ili neki karakteristican zvuk su takode oblici usmene komunikacije. Pisana verbalna
komunikacija podrazumeva svaku komunikaciju zasnovanu na reCima koje su pretvorene u
tekst. Pisana komunikacija predstavlja komunikacija porukama, mejlom, pismima, izvestajima ili
drugim pisanim dokumentima koji sluze za informisanje.

Neverbalna komunikacija je vrsta i spontane i namerne komunikacije, kojom osoba bez reci
izrazava i razmenjuje namere, zelje, raspolozenje, stavove, emocije. Kada kazemo da neverbalna
komunikacija podrazumeva komunikaciju bez reci, to znaci da ona obuhvata oblike ponasanja
kao Sto su gestovi, mimika i izraz lica, polozaj tela, pogled, ton glasa, pa Cak i odeca koju nosimo.
Neverbalna komunikacija je najcesSce dopuna verbalnoj, ali nekada i njena zamena. Poseban
znacaj ovog vida komunikacije se ogleda u pocetnim trenucima razgovora, odnosno prilikom
stvaranja prvog utiska. Ljudi su izuzetno vizuelna bica, pa tako brojna istrazivanja ukazuju na
Cinjenicu da neverbalna komunikacija prevazilaziredi, tj. verbalnu komunikaciju pri stvaranja prvog
utiska. Postoje brojni znaci koji pomazu prilikom tumacenja necije neverbalne komunikacije
(prekrstene ruke ukazuju na pruzanje otpora, zevanje na dosadu ili pad koncentracije, crvenilo
U obrazima na prisustvo treme, itd.). Medutim, treba biti veoma oprezan prilikom uzimanja ovih
smernica u obzir. Komunikacija je veoma slozen proces koji je potrebno sagledati holisticki, te nije
dovoljno oslanjati se samo na nase tumacenje necije Nneverbalne komunikacije.




Stilovi

U literaturi se najces¢e mogu pronadi tri stila komunikacije: agresivno komuniciranje, pasivno
komuniciranje i asertivno komuniciranje. Sve ¢esée se navedenim stilovima dodaje i cetvrti stil,
pasivno - agresivni.

Agresivno komuniciranje predstavlja onu vrstu komuniciranja kada osoba ne prihvata ,ne”
kao odgovor, ne uvazava stavove i misljenja drugih, vec¢ se drugi u komunikaciji nipodastavaju.
Dodatno ovu vrstu komunikacije objasnjava stav da ,samo slabici popustaju, zbog ¢ega ovakva
komunikacija moze dovesti do trajnijeg narusavanja odnosa. Ljudi koji na ovaj nacin komuniciraju,
imaju tendenciju da povisuju ton, da ulaze u licni prostor sagovorniku i da im je gestikulacija veoma
izrazena. Na ovaj nacin najcesce komuniciraju osobe koje osecaju nezadovoljstvo i neprinvacenost,
Sto ujedno moze biti i uzrok njinove agresivne komunikacije.

Pasivno komuniciranje je ¢esto kod osoba koje osecaju strah da nece biti prihvacene. One se zatim
povlace u komunikaciji, retko kada iznose svoje stavove i misljenja, ne postavljaju pitanja, te ce
neretko odbiti sagovornika. Pasivnu komunikaciju uglavnom primenjuju osobe koje osecaju neki
nivo depresije ilianksioznosti, kao i osobe koje imaju nizi stepen samopostovanja i samopouzdanja.

Pasivno-agresivno komuniciranje, kao Sto i sarm naziv kaze, predstavlja kombinaciju dva prethodno
navedena stila. Ovaj stil karakterise prividna ljubaznost, pasivnost, dok zapravo kroz ironiju,
sarkazam, ignorisanje i neprihvatanje licne odgovornosti, osoba izrazava svoju ljutnju i bes. Osobe
koje komuniciraju pasivno-agresivno retko ¢e iznositi svoje stavove i misljenja, ne zbog straha od
neprinvatanja (kao sto je to slucaj sa pasivnim stilom), vec kao izraz nemaoci.

Asertivno komuniciranje se odnosi na izrazavanje misli, osecanja, stavova i potreba na nacin koji nije
ugrozavajuci za druge, ali jeste razumljiv drugima. Asertivna osoba uvazava i poStuje prava, mislii
stavove drugih, ali takode, jasno i otvoreno izrazava i zastupa svoje stavove | misljenja. Asertivnost
u komunikaciji karakterise miran ton glasa, kontakt ocima tokom razgovora, slusanje sagovornika
i ne prekidanje osobe koja prica. Osobe koje su asertivne u komunikaciji, Salju poruku o sebi da su
sigurni, otvoreni prema drugima i sasmopouzdani.

Prepoznavanje razlicitih stilova komunikacije omogucuje nam njihovo identifikovanje u
svakodnevnim meduljudskim interakcijama. Sa jedne strane, ukoliko primetimo da nas sagovornik
ima poteskoca u izraZzavanju licnog misljienja ili ose¢anja, mozemo ga ohrabrivati da je njegova rec¢
podjednako vazna, i time mu dati podstrek da ulazi slobodnije u interakciju sa drugima. Sa druge
strane, ukoliko primetimo da je nas stil komunikacije neodgovarajuci/ neefikasan, prepoznavanje
stila komunikacije nam moze biti znak da je nesto potrebno da menjamo. lako smo vec istakli
da je asertivna komunikacija najadekvatniji nacin komunikacije, vazno je napomenuti da sva
tri preostala stila imaju svoju funkciju, i nekada ¢emo ih tokom Zivota primeniti, bez obzira na
usavrsavanje komunikacijskih vestina.

Zasto nam je vazna asertivha komunikacija?

Asertivna komunikacija se smatra najefikasnijim nacinom komuniciranja i osnovom za
gradenje iskrenih i funkcionalnin meduljudskih odnosa. Ovaj stil komunikacije ornogucava
pojedincu da na adekvatan nacin izrazi svoje potrebe, ne ugrozavajuci tude. Asertivna
komunikacija pomaze ljudima da unapreduju svoje samopouzdanje kroz svakodnevnu
komunikaciju jer se nece osecati uplaseno ili pod stresom da ¢e uc¢i u konflikt sa
sagovornikom. Dalje, ovaj komunikacioni stil ¢e omoguciti pojedincu da jasno i precizno
iznese svoje misli, zelje i osecanja, zbog c¢ega ce omogucditi bolje razumevanje od strane
drugih, kao i lakse postizanje svog cilja. No, kako komunikacija nije individualan proces, vec
zahteva dva ili vise u€esnika, asertivna komunikacija ¢e uciniti svim ucesnicima ovaj proces
prijatnijim, kako kratkoro¢no - tokom samog razgovora, tako i dugoro¢no - gradenjem
iskrenog i funkcionalnog odnosa.
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Aktivno slusanje

Slusanje kao komunikacijska vestina podrazumeva usmeravanje paznje, interpretiranje i
pamcenje onoga sto smo zaista culi. Kada slusamo svog sagovornika usredsredeno, odgovorno,
sa empatijom i prihvatanjem, tada aktivno slusamo. Neretko se mozZemo susresti sa tim da je
nekome informacija ,na jedno uho usla, na drugo izasla“, sto nam pokazuje da slusanje nije samo
sposobnost da ,cujemo poruku®, vec je potrebna aktivna participacija u tom procesu. Ukoliko
se fokusiramo na razvoj vestine prenosenja poruke, a zanemarimo (aktivno) slusanje, mozemo
doci u opasnost da se nasa komunikacija pretvori u monolog. Aktivno slusanje je sastavni deo
asertivnog komunikacionog stila, i jedno bez drugog ne bi bilo moguce.

Povratna informacija

Povratna informacija ili feedback je jos jedan vazan element komunikacijskih vestina i jos
jedan pokazatelj dvosmernosti procesa komunikacije. Znacaj davanja kvalitetne povratne
informacije ogleda se u poslovnom, obrazovnom i licnom kontekstu i predstavlja temu
kojoj se poklanja sve veca paznja. Osoba koja daje povratnu informaciju treba da ima u
vidu cilj sa kojim se ona upucuje, treba da tezi ka tome da iznete informacije budu sto
preciznije i konkretnije, objektivne i tacne. Povratna informacija ima za cilj unapredenje
onoga Sto se saopstava (komunicira drugima), stoga su njen sastavni deo i pohvale
i sugestije Sta bi moglo bolje da se uradi. Popularna, ali pre svega uspesna tehnika za
davanje povratnih informacija se zove ,sendvic¢ tehnika" i ona podrazumeva da se na
samom pocetku istakne Sta je osoba o kojoj se govori dobro uradila. Sredisnji deo cini
analiza onih elemenata koji bi mogli biti bolji, dok se ceo proces zavrsava isticanjem
dodatnih, dobrih strana, uz predloge kako unaprediti ono sto je potrebno. Davanje, ali i
primanje povratne informacije podjednako pospesuje proces komunikacije, koliko i uci
ljlude na prihvatanje konstruktivne kritike i saveta od strane drugih.

H Javni nastup

Komunikacija u vise oblika prozima danasnje poslovno okruzenje. Uz brojne razgovore za
posao, konferencijske pozive, sastanke, prezentacije proizvoda, radionice i javne dogadaje,
sve viSe lidera i mladih ljudi uvida vaznost razvoja dobrih vestina interpersonalne
komunikacije. Ipak, vecina rukovodilaca i zaposlenih nastavlja da izbegava upotrebu
javnog nastupa, ostavljajuc¢i napredak i bolje mogucnosti za karijeru onima koji
preduzimaju proaktivne korake da savladaju umetnost govora u javnosti. Pricanje
pred publikom nije mala stvar i mnogima izaziva veliku anksioznost, ali upoznavanjem
elemenata javnog nastupa i razumevanjem njihove uloge mozemo umnogome ovladati
svojim strahovima. Pre svega, treba da znamo o cemu govorimo —da budemo upoznati sa
temom. Time odrzavamo kredibilitet pred publikom. Medutim, nije dovoljno znati samo o
¢emu pricamo, ve¢ moramo razmisliti o nacinu na koji prenosimo poruku. Da li je poruka
dovoljno jasna? Da li nas publika razume? Da li se obracamo publici jezikom koji ona
razume? Osim poznavanja teme o kojoj govorimo, potrebno je da poznajemo i publiku
kojoj se obracamo. Ovo nam omogucava da odrzimo paznju ljudi koji nas slusaju i time
prenesemo Nnasu poruku u celosti.
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EMOTIVNA PISMENOST

Emocije su nuzan ivazan deo naseg svakodnevnog zivota. One uticu na nase zelje, ambicije,
ciljeve, meduljudske odnose, gradenje slike o sebi. Ne postoje dobre i lose emocije, svaka
emocija ima svoj znacaj i vrednost - neke nas upozoravaju da smo u situaciji koja nam
ne prija, neke nas pripremaju za nova iskustva, neke pokazuju da nam nesto odgovara
i motivisu nas da to prihvatimo, a neke nam signaliziraju kako se osecamo zbog sebe ili
drugih. Dakle, postoji Citav niz razlicitih emocija koje osecamo i izrazavamo, iako Cesto ne
umemo da ih razlikujemo i da se sa njima nosimo.

Sta je emocionalna pismenost?

Pismenost podrazumeva da smo sposobni da citamo i pisemo. Isto tako emocionalna
pismenost podrazumeva sposobnost interpretacije (Citanja) svojih emocija, izrazavanja
emocionalnog stanja i komuniciranja osec¢anja (kao da nekome pisemo kako se osecamo
da bi nas razumeo).

Emocionalna pismenost nam omogucava da prepoznamo, tumacimo i kontroliSemo
nase emocije. Osoba sa dobro razvijenom emocionalnom pismenoscu je stoga sposobna
da prepozna i adekvatno odgovori na emocije drugih. Ovo nam omogucava bolje i dublje
razumevanje drugih ljudi i smatra se obeleZjem zdravih odnosa. Emocionalna pismenost je
usko povezana sa emocionalnom inteligencijom.

Zasto je emocionalna pismenost vazna?

Emocionalna pismenost nam omogucava da otkrijemo i pristupimo vaznim informacijama
o sebi i drugima - Sta me &ini sre¢nim? Sta me povreduje? Sta me rastuzuje? Bez vestine
emocionalne pismenostiemocije biostale zbunjujuce i nediferencirane - grupisane zajedno.
To znaci da ne bismo mogli adekvatno da identifikujemo i reguliSemo svoje emocije,
samim tim ne bismo mogli da se fokusiramo na problem koji ih je izazvao. Nedostatak
emocionalne pismenosti moZe uticati na razlicite aspekte Zivota - nacin na koji se nosimo
na stresom i neuspehom, nacin na koji gradimo i odrzavamo odnose sa ljudima, kakav stav
imamo prema sebi i svojim potrebama. Ako svako neprijatno osecanje nazovemo ljutnjom
- kako ¢emo znati Sta nas nervira, a Sta povreduje? Ako to ne znamo ne mozemo zakljuciti
koje situacije u nama izazivaju nervozu, a U kojima se osec¢amo povredenim. Samim tim
necemo moci da se zapitamo Zasto bas ova situacija u meni izaziva ovo osecanje?

Osobe sa razvijenom emocionalnom inteligencijom mogu da prepoznaju i imenuju svoje
i tude emocije, mogu da razumeju poruku koju nosi emocija koja je izrazena, otvoreno
govore o emocijama i pokazuju ih. Takode imaju sposobnost da kada identifikuju
emociju koju osecaju odluce na koji nacin ce je izraziti i kako ¢e odreagovati - ovo se
naziva emocionalna regulacija. Osobe koje nemaju ovu sposobnost znatno ¢esce reaguju
impulsivno - preplavljeni osecanjima koja ne razumeju ne uspevaju da o njima racionalno
razmisljaju, vec¢ deluju samo pod utiskom emocije koju osecaju. Ovakav nacin reagovanja u
vecini slucajeva nije adekvatan i negativno utice na socijalne odnose koje gradimo.
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Vestine emocionalne pismenosti

Pod pojmom emocionalna pismenost podrazumevamo razli¢ite sposobnosti i vestine
koje nam omogucavaju razumevanje i kontrolu emocija.

Neke od tih vestina su:

. Prepoznavanje emocija

Sposobnost da precizno izdvojimo koje emocije osecamo, posebno kada osecamo vise emaocija
istovremeno. Svako od nas bi znao da kaze kada je ljut. Ali da li biste znali da razlikujete kada ste

Ubuduce pokusajte da precizno imenujete svoja osecanja i poveZete ih sa situacijom koja ih je
izazvala.

. Razumevanje emocija

Sta znace emocije koje osec¢amo? Razumevanje emocija je sposobnost razumevanja
informacije koje nam emocije Salju - zasto me je ovo naljutilo? zasto me je ovo uzbudilo? zasto
me ovo plasi? Razumevanje emocija nam omogucava da bolje razumemo sebe i svoje potrebe,
svoje jake i slabe tacke. Takode nam pomaze da uvidimo kako se razliCite emocije kombinuju
- kada osecamo strah cesto osecamo i anksioznost, kada se osecamo srec¢no cesto osecamo i
uzbudenost, a mozemo biti istovremeno i uplageni i uzbudeni. Sta nam odredena kombinacija
emocija govori o situaciji u kojoj se nalazimo?

. Komuniciranje emocija

Emocije imaju i komunikacionu ulogu. Sposobnost da izrazimo i opisemo emociju koju osecamo
nam pomaze U ostvarivanju i produbljivanju socijalnih i emotivnin odnosa. Ukoliko mozemo
jasno da iskazemo koje emocije osecamo, drugi ¢e bolje razumeti nase emocionalno stanje,
nase potrebe i postupke. Kada nas razumeju, drugi nam mogu i pomoci u prevladavanju teskih
perioda i noSenju sa negativnim emocijama.

. Regulacija emocija

Regulacija emocija je sposobnost da kontroliSemo sopstveno emocionalno stanje. Kako ¢emo
izraziti emocije u razlicitim situacijama - nekada ¢emo preuvelicati koliko srecno se osecamo, a
nekada ¢emo sakriti da se ose¢amo povredeno, ili obrnuto. Na koje emocije ¢emo se fokusirati
kako bismo sebi obezbedili emocionalno stanje koje zelimo? Recimo, preispitivanje izazovne
situacije kako bismo smanijili bes ili anksioznost, ili pak fokusiranje na razloge za osecanje srece ili
smirenosti. Sve emocije koje osecamo su validne, normalne i samo nase. Na nama je da naucimo
kako da se sa njima nosimo na nacin koji nam omogucava licno razumevanje i rast.




Empatija podrazumeva razumevanje osecanja druge osobe. Empatija se uci. Kako bismo razvili
empatiju moramo razumeti Sta znace razlicite emocije, kako se ispoljavaju i Sta nose sa sobom.
Ovo nam omogucava da isto razumevanje primenimo na drugu osobu i njena osec¢anja. Empatija
jevazan aspekt meduljudskih odnosa, alinam takode pomaze u razumevanju sopstvenih emocija,
kao i u shvatanju kako razliciti ljudi drugacije reaguju i ispoljavaju iste emocije.

.Emocionalna pismenost nam pomaze da precizno identifikujermo i pren-

,' esemo svoja osecanja. Imenovanje istih pomaze nam da identifikujemo
svoje nezadovoljene potrebe, njihovo komuniciranje pomaZze nam da
identifikujerno one ljude koji nam dobrovoljno pomazu u zadovoljavanju

ll nasih potreba. Klju¢ emocionalne pismenosti je koriscenje jednostavnih,

jasnih i direktnih poruka poput - osecam se tuzno.” ]
Steve Hein

VESTINE RESAVANJA PROBLEMA

Ove vestine nam pomazu da brzo i efikasno reSavamo probleme. Podrazumevaju brzo
identifikovanje problema, osmisljavanje i primenu adekvatnog resenja i ne odnose se samo
na kompleksne matematicke zadatke isli¢cneizazove. Naprotiv, reSavanje problema povezano
je sa svakom situacijom koja zahteva reSenje. Kako napisati akademski rad? Kako pripremiti
novo jelo? Kako popraviti klimu? Kako organizovati prevoz da bismo stigli na vreme? Kako
pristupiti osobi s kojom smo u konfliktu? Kako unaprediti vestine reSavanja problema? Svako
od nas svakodnevno resava probleme - u privatnom zivotu i na nekom poslu - i na tom putu
prevazilazi razne prepreke i izazove.

Kada se pojavi problem - recimo, stampac se pokvario - kako ga resavate?

ReSavanje problema pocinje identifikovanjem problema. Pre nego Sto krenete u

pronalazenje resenja, morate precizno utvrditi gde je nastao problem. VaZzno je da se
usmerimo na srz problema, a ne na njegove posledice ili nuspojave. Potrebno je precizirati
Sta je problem i zasto je nastao. Takode je vazno razgraniciti sta je ¢injenica, a Sta misljenje
o prirodi problema. Na primer - ukoliko ne uspevate da odstampate dokument, vazno
je zakljuciti da Ii je problem u nedostatku mastila, u konekciji sa racunarom ili je ceo
stampac pokvaren? Da li se stampac iznenadno pokvario ili je doslo do promene koja je
mogla uzrokovati kvar? Bez definisanog problema ne moZzemo se usmeriti na najefikasnije
resenje.

Nakon identifikacije problema, prelazimo na pronalazenje mogucih alternativnih resenja.
Osmisljavanje niza alternativa pomaze u boljem sagledavanju problema, posebno kada su



u pitanju kompleksniji problemi, i obezbeduje potporu ukoliko prva strategija resavanja nije
bila uspesna. U ovom procesu pomaze timski rad - sagledavanje problema iz razli¢itih uglova.

Kada imamo set alternativa koje mozemo primeniti, sledeci korak je evaluacija moguéih
reSenja. U ovom koraku procenjujemo sva odabrana, potencijalna resenja i suzavamo ih na
jedno. Pri izboru adekvatnog reSenja vazno je nepristrasno prouciti sve alternative, fokusirati
se na zeljeni cilj i proceniti moguci ishod svih varijanti - pozeljnih i nepozeljnih. Korisno je
postaviti nekoliko klju¢nih pitanja: Koje resenje je najizvodljivije? Koje resenje je vremenski
najefikasnije? Koje resenje najefektivnije koristi raspolozive resurse? Da li postoje rizici u
primeni odredenih resenja? Kom resenju su naklonjeni oni koji ce ga primeniti i koristiti?

Nakon sto izaberemo najadekvatnije resenje, vreme je da ga primenimo na problem.

Kako bismo razvijali svoje vestine reSavanja problema klju¢na je evaluacija odabranog
resenja. Da li je bilo uspesno? Zasto jeste ili zasto nije? Da li je resenje moglo biti efikasnije
ili efektivnije? Da i je moglo da se primeni na adekvatniji nacin? Za procenu kvaliteta
implementiranog resenja koristan je fidbek od prijatelja, kolega ili nadredenih. Upoznavanje
sa dobrim i losim stranama resenja koje smo odabrali, pomoci ¢e nam da ubuduce brze i
efikasnije reSavamo slicne probleme.

. Strategije resavanja problema

U procesu pronalazenja resenja moze se primeniti jedna od mnogih strategija resavanja
problema. Strategija reSavanja problema je plan akcije kojim se vodimo pri pronalazenju
resenja.

Recimo, jedna od Cesto koris¢enih strategija je Pokusaji i greske (trial and error).

Kada primenjujemo ovu strategiju isprobavamo razlicita resenja i saznajemo nove
informacije o problemu kroz resenja koja su bila neuspesna. Ako se vratimo na problem
pokvarenog Stampaca - mozete pokusati da proverite nivo mastila, ako to ne uspe, mozete
proveriti da li se papir zaglavio ili mozda Stampac zapravo nije povezan sa vasim laptopom.
Pri koris¢enju ove strategije nastavljamo da isprobavamo razlicita reSenja dok ne resimo
problem.

Jos jedna Cesta strategija je Algoritam. Algoritam je formula za reSavanje problema koja vam
daje uputstva korak po korak za postizanje Zeljenog ishoda. Ova strategija podrazumeva da
se koraci moraju precizno pratiti da bi se dobio tacan rezultat - reSenje. U slu¢aju naseg
Stampaca, algoritam bi podrazumevao pracenje uputstva za restartovanje stampaca.

Heuristici su jos jedna popularna strategija resavanja problema. Heuristici su opsti okviri
za resavanje problema koje uc¢imo i sticemo kroz iskustva resavanja problema. Ovo su
,mentalne precice” koje nam pomazu da reSimo problem iako ih ¢esto koristimo nesvesno.
Jedan od korisnih heuristika je rad unatrag - zapocinjanje resavanja problema fokusiranjem
na krajnji rezultat. Recimo, krajnji rezultat koji Zelimo da postignemo je Stampanje
dokumenta - da bismo ga odsampali treba nam funkcionalan Stampac, da bi stampac bio
funkcionalan moramo izvuci zaglavljeni papir, a da bismo izvukli papir moramo otvoriti pravi
deo stampaca. Ovaj princip verovatno koristite u svakodnevnom zivotu, a da toga niste ni

svesni. Jos jedan korisni heuristik je deljenje zadatka na manje, korake koji se lakse postizu.
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Recimo, ako nedostaje mastila u stampacu - prvi korak je pronaci deo Stampaca u kome se
nalazi mastilo; drugi korak je izvuci prazne bocice mastila; treci korak je staviti nove bocice
mastila; Cetvrti korak je ponovno pokretanje Stampaca; peti korak je stampanje dokumenta.
Ovaj heuristik je posebno koristan kada smo suoc¢eni sa kompleksnim problemima. Veliki
zadatak postaje manje tezak ako se razbije na niz malih koraka.

. Prepreke u reSavanju problema

Kada pokusavate da resite problem, vazno je razlikovati informacije koje su relevantne
za problem i nebitne podatke koji mogu dovesti do pogresnih resenja. Sto je problem
slozeniji nevazne informacije vise ometaju i lakse je fokusirati se na obmanjujuce ili nebitne
informacije. Vazno je razgraniciti i Sta su vase pretpostavke o problemu, a sta su evidentni
zakljucci koje mozete izvuci iz konteksta problema.

Cesta prepreka za re$avanje problema je nesvesna tendencija da se problemu pristupa
samo na jedan odredeni nacin. Kada se fiksiramo na prvo reSenje koje nam je palo na
pamet, tesko je da se izmestimo i smislimo resenje koje je van inicijalnog okvira. Ljudi su
skloni da koriste samo resenja koja su u proslosti uspela i izbegavaju da traze alternativne
ideje, Cak i ako ne uspevaju da reSe problem. U ovakvim situacijama najbolja strategija je
konsultovanje sa kolegamaiili prijateljima. Oni problem sagledavaju iz drugacije perspektive,
pa i ako nemaju konkretan predlog mogu vas podstaci na drugaciji nacin razmisljanja koji
¢e vam omoguciti da otkrijete nova alternativna reSenja.

. Zasto je vazno da vezbamo svoje vestine resavanja problema?

Ovo je jedna od klju¢nih vestina koje poslodavci traze od kandidata za posao, jer zaposleni
sa ovim vestinama imaju tendenciju da budu samostalni i dobro resavaju neocekivane
probleme.

Sposobnosti resavanja problema mogu se poboljsati vezbanjem. Mozete izazivati sebe
zagonetkama i drugim mentalnim veZbama kako bi izostrili svoje vestine - sudoku,
ukrstenica, Sah, slagalice, Rubikove kocke, itd. Takode mozete poboljsati svoje vestine
reSavanja problema tako sto Cete se upoznati sa uobicajenim problemima u industriji ka
kojoj stremite i uciti uspesne strategije od iskusnijin kolega.
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