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STRATEGIA DE VANZARE: EXCELENTA, ACUM,
MAI MULT CA ORICAND

Cand a fost publicata cartea In Search of Excellence’, in 1982,
atmosfera era sumbra in America. Recesiunea era in plin avant,
somajul era la 10,8%, cel mai mare nivel de la Marea Criza
Economica, iar maretele keiretsu’* ale Japoniei amenintau o
plaja larga de industrii americane, de la productia de automo-
bile si institutiile bancare pina la companiile de electronice si
producatorii de otel.

Cel cu masterate in administrarea afacerilor, iar en eram un
astfel de individ, ajunsesera la virf in mediul de afaceri ameri-
can. Ei (noi!) aveau tendinta de a se concentra neincetat asupra
unor chestiuni abstracte - foi de calcul, profit, planificare stra-
tegica. Cei aflati la conducerea afacerilor japoneze puneau
accentul pe altceva: o misiune consecventd de a imbunatati
continuu produsul, puternic influentata de implicarea fiecarui
angajat, in fiecare zi. Obsesia lipsita de pasiune a Americii pen-
tru cifre, cifre si iar cifre a reprezentat bresa de care avea nevoie
Japonia pentru a ne face de ras. Industria automobilistica a fost

* Care aparuts in imba romans cu tithel in cSutarea excelentei, Editura Meteor Press,
Bucwresti, 2011 (nr)

** Conglomerate de afacer legiste intre ele prin actionarist incrucisat, pentru & forma
structur corporatiste robuste (nL).
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vulnerabila in mod special; comparativ cu ale lor, masinile noas-
tre erau rable. (Acest citat, care ii apartine lui Soichiro Honda,
fondatorul Honda, exagereaza situatia, dar ideea pe care o
exprima este cat se poate de corecti: ,,Cand Congresul aproba
standarde noi pentru emisii, noi angajam inci so de ingineri,
iar GM angajeazi inci 50 de avocati”. Au!)

Mesajul din [n cautarea excelentei era ca unele companii din
Statele Unite chiar se concentrau pe ce trebuia — dezvoltarea
profesionald a angajatilor, obsesia pentru calitatea produselor,
cautarea unui design care sa inspire si faptul ca ascultau mai
mult de ce spuneau inginerii decat de cei din departamentele
financiare. Drept urmare, aveau rezultate pe piata. Eu si coau-
torul cartii, Bob Waterman, sustineam ca am putea cu tofii sa
invatim de la acele exemple americane de excelenta.

Eu consider aceasta carte, Profit din excelentd, care apare
intr-un moment la fel de dificil, ca fiind un fel de continuare a
celei mentionate, In cdutarea excelentei - excelenta a Il-a, daca
vrefi (mai multe despre aceasta urmeaza imediat).

Economia de astazi este intr-o forma surprinzator de buna,
data fiind amploarea crizei in care ne aflam in urma cu zece ani.
Dar exista exceptii mari - in special inegalitatea din ce in ce mai
mare dintre venituri si enorma clasa, nelinistita, de indivizi
angajati sub potentialul pe care il au. Totusi pindeste o amenin-
tare mai mare, una care se formeaza de multa vreme si care este
foarte probabil s1 ne puni la pAmant in urmatorii cinci pand la
cincisprezece sau douazeci de ani, provocand consecinie care
apar o data intr-un secol.

Nu este globalizarea.

Nu este vorba despre imigranti.

Nu este tehnologia.

Antreprenorul, investitorul si vedeta Silicon Valley Marc
Andreessen spune ci: ,, Software-ul maninca lumea”. O analiza
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alarmanta facuta de Universitatea Oxford sustine ci, in urma-
toarele doua decenii, aproape 50% dinire slujbele americane
din domeniul serviciilor vor fi in pericol, fie din cauza automa-
tizarilor, fie din vina inteligentei artificiale (AI). Primii treizeci
de ani de automatiziri avansate au venit cu robofi care au dus
la concedieni masive in fabrici si, prin software, au eliminat pos-
turile celor care se ocupau de sarcini de birou rutiniere, Daniel
Huttenlocher, decanul Cornell Tech, spune ci: ,Revolutia
industriala a insemnat diminuarea si inlocuirea muncii fizice,
iar revolutia digitala a insemnat diminuarea si inlocuirea mun-
cii intelectuale”.

Ceea ce s-a schimbat este ca automatizarea nu mai apare
acum doar pe terenul sarcinilor repetitive, fie acestea fizice
sau intelectuale. In schimb, masini mai inteligente invata in
timp ce lucreazi (,invitare in profunzime”)’, depisteazi tipa-
re bazandu-se pe cantitati uriase de informatii si trag conclu-
zii pe care oamenii adesea nu le pot descoperi. Dispozitivele
care functioneaza pe baza inteligentei artificiale pot descoperi
tumori pe tomografii computerizate mai bine decit patologii
si radiologii. Geoftrey Hinton, pionier in domeniul invatarii
masinilor, spunea: ,,Daca lucrezi ca radiolog, esti ca Wile E.
Coyote din desenul animat; ai trecut deja de buza pripastiei,
dar inca nu te-ai uitat in jos”. Hinton a mers intr-atit de depar-
te incit sa recomande ca scolile medicale sa puna punct ime-
diat programelor de pregatire pentru radiologi. De asemenea,
inteligenta artificiala sustine si 0 majoritate coplesitoare de
tranzactii bursiere cu actiuni si obligatiuni. Dupa cum a punctat
Vasant Dhar, profesor la Universitatea din New York si dezvol-
tator al programelor de tranzactionare cu fonduri de investitii:

* n oniginal, . deep leaming” (i)
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»Pani la urma trebuie si te intrebi ce le va rimane camenilor
de facut care sa nu poata fi facut la fel sau mai bine de masini?”

Putem sa contracaram aceasta probabila apocalipsa a fortei
de munci? Desi iau in serios tulburarile iminente, eu adopt o
pozitie optimista. Si acest optimism este cel care ma face sa
gandesc in termeni de ,,excelenta a I[I-a” - concentrarea asupra
atributelor umane care au cele mai mari sanse si rimana mai
presus de sfera inteligentei artificiale, daca sunt folosite efici-
ent. De exemplu, calitatea angajatilor pe deplin implicati, care
ofera servicii personalizate care va fac s zimbifi in timp ce
beneficiati de acestea si care duc la formarea unor amintiri pla-
cute si durabile. Sau excelenta din design, care a facut ca pro-
dusele Apple ale lui Steve Jobs si fie capabile de uluirea
profunda a sute de milioane de clienti, acestea fiind influentate
mai mult de lunile pe care Steve Jobs le-a petrecuf in tacere in
gradini japoneze decit de aptitudinea de a scrie coduri de
progeamare.

Daca e sa spunem adevarul, eu am avut o idila cu excelenta
pe tot parcursul carierei mele. Eu cred - o, cat de profund cred -
ci excelenta inseamna cu mult mai mult decat un principiu de
organizare in afaceri care poate fi redus la o serie de ,trasatun
ale succesului”. Excelenta poate sa fie modul in care ne traim
vietile, profesionale si personale, felul in care ne sprijinim reci-
proc, mai ales in momente dificile. Excelenta reprezinta gestu-
rile care par a fi mici, dar care striga: ,Ne pasa!” si care riman
in amintirile celor cu care interacfionim - oamenii nostri,
comunitatile noastre, furnizorii nostri, clientii nostri.

Iatd un exemplu care-mi este - la propriu - foarte apro-
piat. Cu putin timp in urmad, eu si sotia mea am aranjat ca
50 de copaci sa fie plantati de-a lungul marginilor proprietatii
pe care o detinem in sudul statului Massachusetts. Ea este
gradinarul-sef, iar eu am fost desemnat irigator-sef. Aceasta
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insemna o sarcina zilnica de doua ore, care presupunea hama-
lirea in toate directiile a vreo 180 de metri de furtunuri grele.
Persoana care ne ajuta cu gazonul si cu gradinile sotiei mele
trebuie s3 mute din drum acel furtun gros cind taie iarba.
Pentru aceasta, il ruleaza atent, cu cea mai mare grija, pentru
ca, atunci cind eu trebuie s3-1 trag din nou, ca sa ud copacii, si
nuam probleme, apa sa curgd cu flux continuu, ceea ce imi face
sarcina usoard. A fost un gest mic, dar esential de, da, excelenta.
Este tentant si nu ne gindim la rulatul unui furtun ca fiind ceva
important cand e si comparam cu precizia necesard pentru a
crea un calculator sau pentru a conduce o afacere la nivel glo-
bal. Dar e cit se poate de gresit. Mi-am petrecut intreaga viata
de adult cu studiul excelentei, minunindu-ma de multitudi-
nea de forme prin care se manifesta, iar aceasta forma de grija
si atentie este intocmai genul de care-mi voi aminti, nu doar
cind ud noii nostri copaci, ci si cind tin prelegeri in fata unor
lideri de business din intreaga lume despre cum se construiesc
organizatii care fac lucrurile altfel, intr-un fel care si cultive
amintiri placute si durabile in inimile si mintile clientilor lor.

Asadar ce este profitul din excelentd? Pe scurt, afacenle care
se dedica excelentei in fiecare aspect intern si extern al
activitatii au sanse mari si supravietuiasca. Acestea sunt locuri
de muncad mai bune si mai insufletite. Angajatii lor sunt
implicati, se dezvolta si se pregatesc pentru ziua de maine.
Angajatii lor sunt mai fericiti si predispusi s rispindeasci
mult si bine povesti despre excelenta lor. Comunitatile din care
fac parte ii vor intimpina cu bratele deschise ca pe niste buni
vecini. Distribuitorii ii considera parteneri de incredere. In cele
din urma, acestea se transforma direct in profit si crestere. Si,
in ciuda inteligentei artificiale si a roboticii, acestea vor insem-
na slujbe durabile si, probabil, noi locuri de munca.
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Pentru a vedea ce inseamnd profitul din excelenta, haideti
sa mergem mai departe de furtunurile de gradina si s3 vorbim
despre biscuifi pentru ciini si despre o revolutie bancara in
comertul cu amanuntul la nivel global. Sau, mai degraba, sa ne
uitim la Vernon Hill, fondatorul Commerce Bank, in Statele
Unite, iar acum al Metro Bank, in Regatul Unit. Ani intregi, pe
masuri ce software-ul si-a ficut aparitia in fiecare calculator si
la fiecare ghiseu, apoi in fiecare buzunar, modelul bancar folo-
sit in comert a insemnat renuntarea la sucursale fizice si obli-
garea clientilor sa foloseasca bancomatele, iar acum telefoanele
inteligente si sa faca online cit mai multe tranzactii posibil.
Hill, un Gica-contra, a deschis Commerce Bank si a spus: ,[i
vrem in sucursale, acolo unde putem si mergem mai departe
de «tranzactii» fara suflet si sa transformam un numar de cont
neanimat intr-un membru pe deplin implicat al familiei noas-
tre”. Planul lui a fost s construiasca ,magazine” (termenul
folosit de Commerce / Metro pentru sucursale) superbe, pline
de culoare, vibrante; sa plateasca salarii bune; sa instruiasca
intr-o veselie; si s3 umple magazinele cu angajati entuziasti,
care sa furnizeze servicii exemplare si care si-i converteasca
pe clienti in ,,fani” - unul dintre termenii preferati ai hui Hill.

Programul de functionare foarte extins a fost una dintre tra-
saturile reprezentative pentru experienta Commerce / Metro-
sucursalele lor sunt deschise sapte zile din sapte, ceva fara
precedent pana la ei (iar in zilele de vineri au program pana la
miezul noptii!). Cele mai complexe tranzactii sunt finalizate
intr-o clipa. Nicio problema nu este prea complicata ca sa nu
poata fi rezolvata autonom de personalul din prima linie, acesta
fiind instruit s nu spund, la propriu, niciodata, ,,nu”. (Cand s-a
intimplat, la un moment dat, sa apari o eroare tehnica la un
calculator, un angajat a mers intr-atat de departe incat sa achite
cu propriul card bancar biletul de avion al unui client, pentru
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a-i pastra acestuia tariful mult redus si valabil o perioada limi-
tatd; acfiunea creafivi a angajatului a fost felicitatd de condu-
cerea bancii, basca wimirea profunda pe care i-a produs-o
clientului.)

Pe langa toate acestea, banca s-a promovat intotdeauna ca
fiind ,,prietenoasa cu cainii”, Mascota lor omniprezenta, Duffy
(»Sir Duffield” in Regatul Unit), apare in toate materialele
publicitare. Mergeti la banca si este foarte probabil sa plecati
de acolo, asa cum mi s-a intimplat mie in Londra, cuunvasde
méncare pentru ciini, de culoare rosu-aprins si cu logoul bancii
imprimat pe el, un instrument util pentru strins dupa citei (si
el cu logo) si, desigur, cu biscuiti pentru caini. Biscuitii oferiti
clientilor - asa cum s-a vazut in urma cu cativa ani in raportul
anual - ajung, in total, la doua milioane de bucati.

In 2007, Hill a vindut Commerce Bank lui TD Bank pentru
8,6 miliarde de dolari, o dovada mai mult decat graitoare pen-
tru eficienta abordarii lui contracurentului si generatoare de
fani. S-a odihnit o vreme, dar nu a putut si rimana inactiv prea
mult timp; asa ca si-a dus filosofia ,WOW-bancara”, surprinsa
in cartea Fans, Not Customers, de cealalta parte a Atlanticului.
Inovatoarea Metro Bank a fost prima banca noud, importanta,
din Marea Britanie in ultimii 150 de ani. Hill a pus in sceni pro-
pria versiune de ,,Cel mai mare spectacol din lume”, britanicii
au adorat-o (se aduni cu miile la inaugurarile de sucursale /
magazine), au intrat in joc, iar in scurt timp Metro a ajuns sa
aiba mai bine de un milion de conturi - a, si clientii din Regatul
Unit an imbratisat conceptul de ,prietenosi cu cdinii” chiar mai
entuziast decat o facuserd omologii lor americani.

Pe scurt, ceea ce au adus Hill si asociatii lui in lumea statutd si
statica a afacerilor bancare a fost excelenta curajoasd, indrdzneata,
plina de culoare, distractiva si energizantd. Si au intruchipat-o
intr-o manierd care a generat experiente memorabile si incdrcate
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de emotie, care au adunat milioane de fani loiali. Dar nu au avut
de castigat doar clientii. Hill si echipa lui din conducere, intai la
Commerce, acum la Metro, au creat mai bine de 17 ooo de slujbe
bune noi, in vreme ce bancile traditionale, preocupate de abordarea
eficientei prioritare, specificd tehnologiei, au inchis sucursale, au
lasat in wrma cladiri pustii si au fdcut concedieri cu zecile de mii.

MANTRA COMMERCE BANK/METRO BANK

_Ai de génd s ajung la prasperitate prin eliminarea costurilor?

Sau ai de gand s3 ajungi Ia prosperitate cheltuind?”

Imvestim in exces in oameni nostri, investim in exces in spatile
noastre.”

_Reducerea costurilor este 0 spirald in cadere libera.

Ce facem noi este 53 crestern veniturile,”

Asa cum au demonstrat Hill si asociatii sai, excelenta dura-
bila se poate obtine in 2018 si in zone de anvergura, acolo unde
curentul, obsedat de tehnologie de dragul tehnologiei, se misca
in sensul exact opus. Insi, asa cum veti descoperi in paginile
urmatoare, exista un avertisment implicit care acompaniaza
aceasta poveste incurajatoare: excelenta presupune o munci a
naibii de dificil, iar urmarirea ei este inexorabild. Excelenta,
in stilul Commerce si Metro, nu poate fi predata programatori-
lor; si, cu siguranti, nu este ceva pentru cei slabi de inger.
Conservarea culturii bancii este un demers de minut cu minut,
0ra cu ord, permanent.

Aceasta carte este despre munca asidua, dezvoltare necon-
tenitd si conservarea unei culturi a excelentei. Dar nu este un
indrumar de ,autoaparare” in toiul ,.tulburarilor” care au ajuns
sa fie ceva obisnuit si vor continua s fie astfel in viitorul apro-
piat. Nu, cu siguran{a nu este despre aparare. Este despre infra-

rea in ofensiva - creati, chiar acum, excelenta oriunde si peste
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tot, incintati-va clientii cu vase si biscuiti pentru ciini, cu o
atitudine de tipul ,.niciodati-sd-nu-spui-nu”. Recrutati o echipa
de optimisti, apoi coplesiti-i cu instruire si oportunititi de
crestere care sa il pregiteascd pentru un viitor incert si
mentineti- intr-o dispozifie congruentd cu furnizarea de servi-
cii care s uluiasci mereu - sapte zile din sapte, iar vinerea pina
la miezul noptii.

Pe masura ce software-ul inlocuieste locuri de munca, toate
industriile din intreaga lume risca sa fie afectate. Tehnologia
este deja aici; singura problema tine de timp. Cinci ani? Zece
ani? Cincisprezece? Cat fimp va mai trece pani ca tehnologia
s sufoce piata de munca? Si, la urma urmei, suntem angajati
intr-o batalie care nu poate fi cistigata?

Raspunsul meu la aceastl intrebare este unul negativ, fara
echivoc. Concluzia mea este ci existd o modalitate eficienta
Pprin care se poate gestiona nebunia si profita de ea. Si, da, ras-
punsul este excelenta: excelenta care se reflecta in atitudinea
personalului fata de ziua de maine, excelenta care se traduce
intr-o legaturad emotionala cu clienti si comunitifi intr-un fel
care nu poate sa fie inlocuit - iar eu estimez ca nu o va face - de
algoritmi in viitorul apropiat. Repet, excelenta este o chestiune
sustinuti de om, o stare de spirit, nu un exercitiu generat de
calculator.

EXCELENTA este un furtun stréns perfect (strins cu grija!),
care face ca sarcina mea de irigare sa fie o bagatela sau, cel
putin, mai usoara.

EXCELENTA inseamna doud milioane de biscuiti pentru
cdini si un personal format din mii de indivizi care nu spun
»Nu" niciodata si care traiesc pentru a provoca un ,WOW” in
orice tranzactie si in toate tranzactiile.

EXCELENTA, dupa Steve Jobs, este un design atit de bun
incit ,,vrei sa-1 lingi” si 0 mentalitate centrata pe design care se
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traduce la fel de plenar in grija acordata conceperii cutiilor in
care se livreaza produsele Apple, precum si in software-ul care
le asigura functionarea.

Furtun, biscuiti pentru cdini, ceva demn de lins:
EXCELENTA 2018,

E munca grea.

Dar cu siguranti se poate face.

Si ofera satisfactii infinite, atit la nivel personal, cit si la
nivel profesional.

Baza pentru insisi revitalizarea economica, atat la nivel
local, cat si la nivel national.

Cel putin la fel de adevarat, sau poate chiar mai mult, pentru
milioanele de indivizi din firme mici, in doi oameni, pe cat este
pentru cei din companiile uriase care capteaza atentia publica.

A, si vi rog sa aveti incredere in mine in aceasta privinta, al
naibii de distractiv - sunteti martori la zimbetele clientilor, la
cresterea angajatilor si la aprecierile din partea comunitafii.

Excelenta este profitabila.

Excelenta inseamna siguranta.

Excelenta este distractiva.

S-o credeti.
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PROFIT DIN EXCELENTA: INTRIGA

Excelenta, intotdeauna.
Daca nu excelenta, atunci ce?
Daca nu excelenta acum, atunci cand?

Excelenta!

Povestea urmeaza in cincisprezece parti.

Fiecare este de sine statatoare.

Fiecare este un tot si fiecare face parte dintr-un intreg mai
mare, numit EXCELENTA.

De ce: In special in acest moment nebun si dintr-o multime
de motive, excelenta in tot ce facem este cea mai buna - eu sunt
tentat si spun singura - strategie cu sanse mari de reusiti pen-
tru succesul personal si pentru cel al companiilor.

Repet:

Povestea excelentei care urmeaza in continuare nu este des-
pre ,aparare” si ,supravietuire”.

Aceastd poveste despre excelenta este despre ofensiva si
prosperitate!

Ca un comentariu foarte personal, as adiuga ca aceasta
carte, desi este pe deplin conectata la vremurile tumultuoa-
se ale lui 2018, a avut nevoie de mai bine de 50 de ani pentru
a fi scrisd, incepand cu 1966, odata cu primul meu post de



