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SINGURUL LUCRU CARE
SCHIMBA TOTUL

Exista un singur lucru care e comun tuturor indivizilor,
relatiilor, echipelor, familiilor, organizatiilor, natiunilor, eco-
nomiilor si civilizatiilor din toata lumea — un lucru care,
odata indepartat, va distruge cel mai puternic guvern, cea
mai de succes afacere, cea mai prospera economie, cel mai
influent leadership, cea mai grozava prietenie, cel mai pu-
ternic caracter, cea mai profunda dragoste.

Pe de alta parte, daca este dezvoltat si echilibrat,
acest singur lucru are potentialul de a crea un succes si
o prosperitate fara seaman in fiecare dimensiune a vietii.
Totusi, este cea mai putin Tnteleasa, cea mai neglijata si cea
mai subestimata posibilitate a vremurilor noastre.

Acest singur lucru este increderea.

Increderea are impact asupra noastra 24 ore din 24,
7 zile din 7, 365 de zile pe an. Ea sprijina si afecteaza cali-
tatea fiecarei relatii, fiecarei comunicari, fiecarui proiect de
munca, fiecarei afaceri cu risc, fiecarui efort Tn care suntem
angajati. Schimba calitatea momentului prezent si altereaza
traiectoria si deznodamantul fiecdrui moment viitor din viata
noastra — atat la nivel personal, cat si profesional.

Contrar a ceea ce cred majoritatea oamenilor, incre-
derea nu este o calitate delicatd, iluzorie pe care fie o ai, fie
nu o ai — mai degraba insa, increderea este un bun pragma-
tic, tangibil, realizabil, pe care il poti crea — mult mai repede

decét probabil crezi tu ca e posibil.
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Desi scandalurile corporatiste, amenintarile teroris-
te, intrigile de birou si relatiile destrdmate au creat increde-
re scazuta pe aproape fiecare front, eu sustin ca abilitatea de
a stabili, creste, extinde si restabili increderea nu este vitala
numai pentru starea noastra de bine personala si interper-
sonala — ci este competenta-cheie in leadershipul din noua
economie globala.

Sunt convins de asemenea c3, in fiecare situatie, ni-
mic nu este la fel de rapid precum viteza increderii. Si, con-
trar parerii populare, increderea este ceva in legatura cu

care poti face ceva. De fapt, poti deveni mai bun in a o crea!



NIMIC NU ESTE LA FEL DE RAPID
PRECUM VITEZA INCREDERII

Viteza se manifestd atunci cand oamenii... au cu adevdrat incre-
dere unul in celdlalt.
— EDWARD MARSHALL

Dacd nu esti rapid, esti mort.
— JACK WELCH

N-am sa uit niciodata o experientda pe care am avut-o acum cativa ani
cand am facut un scurt stagiu intr-o firma importanta de investitii ban-
care din New York. Tocmai iesiseram dintr-o sedinta foarte epuizanta, in
timpul careia devenise evident ca existau probleme interne serioase de
incredere. Aceste probleme incetineau lucrurile si afectau negativ mun-
ca. Liderul senior mi-a spus in privat: ,Aceste sedinte sunt disfunctionale
si o pierdere de vreme. Pur si simplu, nu am incredere in «Mike». Nu am
incredere in «Ellen». De fapt, mi-e greu sa am incredere in oricine din
acest grup.”

Eu am spus: ,Ei bine, de ce nu lucrezi la sporirea increderii?“

El s-a intors spre mine si a raspuns serios: ,Uite, Stephen, trebuie sa
intelegi ceva. Fie ai incredere, fie nu ai. Noi nu avem si nu putem face nimic
in legatura cu asta.”

Eu nu sunt deloc de acord. De fapt, atat viata mea personala, cat si
munca mea de specialist In afaceri, din ultimii 20 de ani, m-au convins ca
exista multe lucruri pe care le putem face in legatura cu asta. Noi putem spo-
ri Increderea — mult mai repede decat am putea crede — si asta va avea un
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impact urias, atat asupra calitatii vietilor noastre, cat si asupra rezultatelor
pe care suntem capabili sa le obtinem.

Tu poti avea toate datele si cifrele, toate dovezile concludente,
toatd sustinerea pe care o vrei, dar dacd nu inspiri incredere,
nu vei ajunge nicdiersi.

— NAILL FITZGERALD, FOST PRESEDINTE UNILEVER

PROBLEMA INCREDERII AFECTEAZA
PE TOATA LUMEA

In timp ce vorbesc cu publicul din toati lumea despre Viteza increderii, aud
in mod repetat exprimarea frustrarii si descurajarii, cum ar fi:

Nu suport intrigile de la muncd. Md simt sabotat de colegii mei. Mi se
pare cd toatd lumea isi urmdreste numai propriul interes si face orice

ca sd reuseascd.

M-am ars foarte tare in trecut. Cum pot sd mai am eu vreodatd suficien-
td incredere in cineva incdt sd avem o relatie adevdrata?

Lucrez intr-o organizatie care e impotmolitd in birocratie. Ne ia o
vesnicie sd ducem ceva la bun sfdrsit. Trebuie sd obtin autorizatie pand
si ca sd cumpdr un creion!

Pe mdsurd ce copiii mei cresc, md ascultd tot mai putin. Ce pot sd fac?

Mi se pare cd realizdrile mele la muncd sunt cu greu recunoscute sau
apreciate.

Am ingelat prosteste increderea cuiva care era extrem de important
pentru mine. Dacd as putea apdsa tasta ,inapoi” si sd iau decizia in
mod diferit, as face-o pe nerdsuflate. Dar nu pot. Voi fi vreodatd capabil
sd reconstruiesc relatia?
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Trebuie sd merg ca pe oud la muncd. Dacd spun ce gdndesc cu adevd-
rat, sunt concediat... sau imi pierd orice statut relevant.

Seful meu ne supravegheazd cu atentie pe mine si pe toti ceilalti de la
muncd. Ne trateazd de parcd nu suntem de incredere.

Cu toate scandalurile, coruptia si derapajele etice din societatea noas-
trd de astdzi, md simt de parcd cineva imi trage presul de sub picioare.
Nu stiu ce — sau pe cine — sd mai cred.

Asadar, ce faci daca te afli intr-una dintre situatiile de mai sus — sau
in orice situatie 1n care lipsa increderii creeaza intrigi si birocratie sau pur
si simplu incetineste lucrurile? Accepti situatia ca pe pretul care trebuie
platit daca vrei sa faci afaceri? Sau poti sa faci ceva pentru a contracara sau
chiar schimba asta?

Eu sustin ca poti face ceva in legatura cu asta. De fapt, Invatdnd cum
sa stabilesti, sa cresti, sa extinzi sau sa restabilesti Increderea, poti, In mod
pozitiv si semnificativ, sa schimbi traiectoria acestui moment si a fiecarui
moment viitor din viata ta.

Tehnica si tehnologia sunt importante, dar sd adaugi si
incredere este problema deceniului.,
— TOM PETERS, AUTOR DE CARTI DE BUSINESS

SA NE FACEM O IDEE DESPRE INCREDERE

Deci ce este Increderea? Decat sa dau o definitie complexa, prefer sa fo-
losesc cuvintele lui Jack Welch, fost CEO la General Electric. El a spus: ,,0
recunosti cand o simti.”

Spus simplu, increderea Inseamna credintd. Opusul increderii — ne-
increderea — este suspiciunea. Cand ai incredere in oameni, ai credinta in
ei — In integritatea lor si In abilitatile lor. Cind nu ai Incredere In oameni, esti
suspicios in legatura cu ei — in legatura cu integritatea, intentiile, capacitatile
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sau reputatia lor. E foarte simplu. Am avut cu totii experiente care valideaza
diferenta dintre relatii care sunt construite pe incredere si cele care nu sunt.
Aceste experiente ne spun clar ca diferenta nu e mica; e dramatica.

Rezerva-ti un minut chiar acum si gandeste-te la o persoana cu care
ai o relatie de maxima incredere — poate un sef, coleg de munca, client,
partener de cuplu, parinte, frate, copil sau prieten. Descrie aceasta relatie.
Cum arata? Cum se simte? Cat de bine comunicati? Cat de repede puteti
duce lucrurile la bun sfarsit? Cat de mult te bucuri de aceasta relatie?

Acum gandeste-te la o persoana cu care ai o relatie de minima incre-
dere. Din nou, aceasta persoana ar putea fi oricine de la munca sau acasa.
Descrie aceasta relatie. Cum arata? Cum ti se pare? Cum este comunicarea?
Decurge rapid si liber... sau te simti de parca pasesti constant pe un teren
minat si ca esti neinteles? Lucrati impreuna pentru a duce lucrurile la bun
sfarsit... sau e nevoie de o perioada disproportionata de timp si de energie
pentru a ajunge in final la acord si executie? Te bucuri de aceasta relatie...
sau o consideri obositoare, dificild si epuizanta?

Diferenta dintre o relatie de maxima incredere si una de minima in-
credere este palpabili! Sa ludm drept exemplu comunicarea. Intr-o relatie
de maxima incredere, poti spune un lucru gresit si oamenii tot vor intelege
ce ai vrut si spui. Intr-o relatie de minima incredere, poti fi foarte masurat
in vorbe, chiar precis, iar ceilalti tot vor interpreta gresit.

Poti sa-ti imaginezi ce diferentd ar exista daca ai fi capabil sa sporesti
doza de incredere in cadrul relatiilor personale si profesionale importante
din viata ta?

Nu poti avea succes fard incredere. Cuvdntul ,incredere” incor-
poreazd aproape toate lucrurile la care ndzuiesti si care te vor
ajuta sd reusesti. Spune-mi ce relatie umand poate sd functioneze
fdrd incredere, fie cd este o cdsnicie, sau o prietenie, sau o
interactiune sociald; pe termen lung, acelasi lucru este adevdrat
in afaceri, in special in afacerile care au legdturd cu publicul.

— JIM BURKE, FOST PRESEDINTE SI

CEO LA JOHNSON & JOHNSON
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CREUZETUL

Una din cele mai formatoare experiente pe care le-am avut personal in
sporirea increderii s-a intamplat cu cativa ani in urma, ca rezultat al fu-
ziunii dintre Franklin Quest si Covey Leadership Center, pentru a forma
FranklinCovey Company. Dupa cum stie oricine a trecut printr-o fuziune
sau o achizitie, aceste lucruri nu sunt niciodata usoare. Compania fuzionata
avea puncte forte grozave. Noi aveam oameni minunati, continut excelent,
clienti loiali si instrumente productive. Dar imbinarea celor doua culturi se
dovedea a fi extrem de dificila.

Ca presedinte al unitatii operationale de Training si Educatie, am
calatorit la Washington, D.C. pentru a aborda aproape o treime dintre
consultantii nostri in legdtura cu subiectul strategiei diviziei noastre. insd
o intalnire care ar fi trebuit sd ma faca sa o astept cu nerabdare mi-a intors
stomacul pe dos.

Cu cateva saptamani inainte, noul CEO al companiei — frustrat (ca
noi toti, de altfel]) de enormele probleme si frictiunea care coplesisera
ceea ce parea a fi o fuziune promitatoare — programase o sedinta cu toti
consultantii din companie. Intr-un efort de a-i ,scipa“ pe toti de griji, el
crease un format in care noi, ca lideri, aveam sa ascultam orice avea orici-
ne de spus, dar nu puteam raspunde. Sedinta, programata sa dureze patru
ore, s-a transformat intr-o sesiune ,de varsat naduful” care a tinut zece ore.
Cum nimdnui nu-i era permis sa rectifice, sa corecteze, sa ofere context, sa
furnizeze informatii care lipsesc, sa discute cealalta fata a problemelor sau
macar sa sublinieze dilemele implicate, doar un procent mic din ce s-a spus
aavut acuratete contextuald adevirati. In mare parte, s-a interpretat gresit,
s-a manipulat sau s-a rastalmacit, iar o parte a informatiilor au fost de-a
dreptul gresite. Au existat presupuneri, suspiciuni, acuzatii, frustrari. Si, ca
lideri, noi am fost de acord cu reticenta pentru un format in care nu ni se
permitea sa spunem un cuvant.

Pana la final, am ajuns sa avem peste douasprezece astfel de sedinte.
Intreaga experienti a fost brutal, si, cu pozitia mea de leadership, eu lua-
sem totul la modul personal. Intrucat aveam ceva experienti pe Wall Street,
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stiam ca fuziunile sunt de regula dificile, dar credeam ca puteam face ce
trebuia facut ca sa ne asiguram ca aceasta functiona.

Problema a fost ca eu am mers prea departe cu presupunerile. Din
greseald, am esuat sa ma focalizez pe stabilirea Increderii cu noua companie
de fuziune, crezand ca reputatia si credibilitatea mea ar fi deja cunoscute. Dar
nu erau si, drept rezultat, jumatate dintre oameni aveau incredere in mine si
cealalta jumatatea nu aveau. Si erau in mare parte divizati dupa linia ,partidu-
lui“ Covey sau Franklin. Cei din partea Covey care ma stiau si lucrasera cu mine
mi-au vazut in fond deciziile ca pe un efort sincer de a folosi criterii obiective,
externe in fiecare decizie si de a face ce era mai bine pentru afacere — nu sa
incerc sa promovez un plan ,Covey*“.. de fapt, uneori chiar daindu-ma peste cap
ca sa evit asa ceva. Cei care nu ma stiau, care nu lucrasera cu mine si nu aveau
incredere in mine mi-au interpretat fiecare decizie fix in maniera opusa.

Intr-un caz, de exemplu, se pusese o intrebare privind folosirea statiunii
Sundance pentru unul dintre programele noastre de dezvoltare de leadership.
Fusese cumva dificil de lucrat cu Sundance, si unii erau de parere ca ar trebui
sa mutam programul in altd parte. Directorul de program voia foarte mult sa-1
pastreze la Sundance, deoarece clientii iubeau locul, iar datele financiare ara-
tau cd aveam 1n medie un profit cu 40 la sutda mai mare pe programul tinut
acolo, in comparatie cu alte locuri. Eu am spus: ,Pentru ca economia e mai
buna si directorul de programe recomanda insistent sa-l pastram acolo, vom
gasi moduri mai bune de a lucra cu Sundance.” Acesta a fost un exemplu al
unei bune decizii de afaceri pe care am presupus ca oamenii o vor intelege.

Dar cei care nu aveau incredere in mine nu au inteles. Ei au crezut ca in-
cercam sa promovez o abordare ,,Covey*, Unii s-au Intrebat chiar daca nu cum-
va primeam vreun fel de mita deoarece, ca lider de comunitate, fusesem rugat
sa ajut, de pe o pozitie neplatitd, in comitetul de consiliere pentru Teatrul de
Copii Sundance. Multi mi-au suspectat motivele. Pentru ca exista o incredere
atat de scazut3, sentimentul era: , Trebuie sa fie vreun plan ascuns la mijloc.”

In momentul in care existd suspiciune in legdturd cu motivele
unei persoane, tot ce face devine intinat.
— MAHATMA GANDHI
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In alta situatie, am luat decizia de a-1 muta pe Ron, un lider extrem
de talentat care venise din partea Covey, Intr-un alt post, pentru c3, la fel
ca multi dintre noi, fusese prins in politicile de fuziune si polarizase doua
tabere. Hotardsem sa caut In afara organizatiei pe cineva care sa-1 inlocu-
iasca pe Ron, astfel incat sa nu existe vreo perceptie ca noul manager era o
persoana ,Covey* sau o persoana ,Franklin®

Cand am facut acest anunt, am crezut ca oamenii vor fi Incantati de
noua mea tentativa de a aduce un talent nou. Dar printre cei care nu aveau
incredere in mine, nimeni nu a auzit macar partea in care spusesem ca
urma sa aducem pe cineva din afara pentru a-l inlocui pe Ron ca manager;
tot ce au auzit a fost ca el ramanea mai departe in companie si voiau sa-1
vada plecat.

In repetate randuri, actiunile mele fuseseri interpretate prost si mo-
tivele mele puse la Indoiald, desi eu implicasem atat tabara Covey, cat si pe
cea Franklin in luarea deciziilor. Dupa cum iti poti imagina, unii care nu
aveau nicio idee despre reputatia si rezultatele mele au presupus ca singu-
rul motiv pentru care eram in pozitia mea de leadership era pur si simplu
ca eram fiul lui Stephen R. Covey si ca eu personal nu aveam credibilitate.

Ca rezultat al tuturor acestor lucruri, a trebuit sad iau decizii mult mai
incet. Am incercat sa prevad cum va fi interpretata fiecare decizie de catre
fiecare dintre culturi. Am Inceput sa ma Ingrijorez in legatura cu efectele si
curiscul. Am Inceput sa fac un joc politic pe care nu-1 practicasem niciodata
inainte — unul pe care nu trebuise sa-1 joc vreodata Tnainte, pentru ca nu
facuse niciodata parte din ce eram eu.

Pe masura ce ma gandeam la tot ce se intdmpla, am ajuns sa
constientizez ca daca nu infruntam direct problemele dificile, situatia cu-
renta avea sa se perpetueze pur si simplu — probabil, sa se Inrautateasca.
Fiecare decizie a mea avea sa fie criticata si politizata. Sa duc ceva la bun
sfarsit avea sa semene cu mersul prin melasa. Aveam de-a face cu birocratie,
intrigi si neimplicare crescande. Asta irosea cantitdti enorme de energie,
bani si mult timp. Costul era semnificativ.

In plus, ma gandeam eu, dat fiind cd lucrurile mergeau atat de prost,
ce aveam de pierdut?
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Asa ca atunci cand am intrat la sedinta de consultare in acea zi
in Washington, D.C., am spus pur si simplu: ,Uitati, suntem la aceasta
sedinta pentru a vorbi despre strategie. Si daca despre asta vreti sa dis-
cutam, despre asta vom discuta. Dar daca ati vorbi mai degraba despre
problemele de fuziune care sunt intr-adevar in mintea voastra, vom vorbi
despre acelea. Vom vorbi despre orice intrebare dificild pe care o aveti:
Cine ramane si cine pleaca? Cine ce decizii ia? Ce criterii sunt folosite?
De ce nu suntem noi mai informati? Si daca nu avem Incredere in cei care
iau deciziile? Daca nu avem incredere in tine, Stephen, sa iei o parte din
acele decizii?“

La Inceput, oamenii au fost socati ca am adus in discutie aceste pro-
bleme dificile, inclusiv perceptia lor despre mine. Multi se Intrebau de ase-
menea care era adevaratul meu plan. Dar au realizat curdand ca nu ascun-
deam nimic. Eram transparent si sincer. Ei 1si puteau da seama ca voiam
sincer sa descalcesc lucrurile. Pe masura ce se desfasura sedinta, au putut
vedea ca nu operam dupa vreun plan ascuns; Incercam sincer sa fac ce era
bine pentru afacere.

Dupa cum s-a dovedit, sedinta de strategie programata pentru o ora
s-a transformat intr-o discutie de o zi despre grijile lor. Ale cui cladiri urma
sa le folosim? Ce plan de compensatie urma sa adaptam? Al cui model de
vanzari urma sa-l utilizam? Esti tu, Stephen, intr-adevar competent pentru
a lua aceste decizii? Care este palmaresul tau? Care sunt criteriile tale?

Am recunoscut deschis ca acestea erau chestiuni dificile. Am
impartasit candid gandirea si rationamentul de la baza deciziilor si pro-
cesului prin care au fost sau erau luate. Am Impartasit toate datele pe care
le-am putut Impartasi, iar daca nu am putut impartasi, am explicat de ce.
Le-am ascultat si am cautat sa le inteleg grijile. Pe baza recomandarilor lor,
am luat diferite angajamente In privinta imbunatatirilor.

La finalul zilei, a existat un sentiment reinnoit de speranta si de en-
tuziasm. Un participant mi-a spus ca insuflasem mai multa incredere intr-o
zi decat o facusem 1n cele cateva luni precedente. Mai mult decét orice, am
realizat, a fost un punct de pornire, o recunoastere a valorii comunicarii
noastre transparente. Am realizat totodata ca adevaratul test totusi avea sa



