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Introducere

¢ Tis-aintimplat sd-ti fie deconectat computerul in timp
ce lucrai? Conform celor de la IT, vestea buni e ¢i poti
primi suport tehnic pe website-ul lor - la care nu ai cum
sd ai acces, intrucit, ce si vezi, ai fost deconectat.

« Safii pusin ccinseamna cd participi la discutie, nimanui
nu i-ar trece prin cap sa te lase pe dinafara, iar echipa
presupune ci te intereseaza solutia la problema pentru
care esti pus in cc. Dar, ultima datd cind le-ai numarat,
erau 158 de e-mailuri in acest schimb si ai da bani grei
ca si-i faci pe oameni si nu te mai puna in cc.

e [-ai trimis sefei de departament itinerarul deplasirii,
dar nu ti-a dat niciun rispuns. Din picate, programul e
in asa fel conceput incat formularul se reseteaza dupa
24 de ore, iar asta inseamnad ca trebuie si-1 completezi
si sd-1 trimiti din nou.

¢ Un lant national de hipermarketuri este unul dintre cei
mai cunoscuti retaileri din Statele Unite, comercializind
orice, de la masini de spalat si uscat la hamace. Si-atunci
de ce are un regulament intern care le impune sa aibd in
stoc echipamente de indepartare a zipezii in cele peste
o sutd de magazine pe care lantul le are Florida, desi in
Florida ultima data a nins in 1977?

Nu gresesc dacd afirm ci in prezent ne confruntdm cu totii
cu atdtea si atitea cazuri ce atestd nevoia extrema de bun-simt
in lumea in care triim. Eu, unul, o resimt. In calitate de con-
sultant in brandingul global, se pare ci sunt angajat de com-

Intraducans Minsteral Bunulul-simy 15



panii pentru a crea si a repara branduri. Dar in noud cazuri din
zece ma trezesc cd devin un fel de agent de schimb in cadrul
organizatiei, care si aduca la lumina si sa rezolve orbirea si
lipsa de comunicare din corporatie, marile probleme ale ser-
viciului clienti, ale unor produse care nu au niciun sens san
care nici macar nu functioneaza, ale unor ambalaje care ne
scot din minti, precum si lipsa generali de intuitie, fie ea offline
sau online. Pot 53 confirm ca disparitia bunului-simt a capatat
proportii epidemice in firme, nu doar in Statele Unite, ci peste
tot.

Anul trecut eram la aeroport (sunt cam fot timpul la aero-
port) si am dat o palirie de bani pe niste casti. Negre, cu izolare
fonic#, foarie costisitoare, compatibile Bluetooth si suficient
de discrete astfel incit sa nu ardt ca un Teletubby cu ele la
urechi. Am luat bonul si m-am indreptat citre poarta mea de
imbarcare.

Ce nu stiam e ci urma sid-mi petrec urmitoarele 45 de
minute incercind si nereusind sa-mi scot castile din ambalaj.
Acestea erau prinse si bine fixate la locul lor cu ajutorul unei
bule de plastic tare, aducind a jumatate de sutien Valkyrie.
Firul era blocat intr-un dreptunghi de plastic separat.
Indiferent ce ficeam si indiferent care era unghiul meu de
atac, plasticul pur si simplu nu se indoia, nu se cripa si nu
ceda.

Am incercat sa departez ambalajul cu degetele, dar am
renuntat cind au inceput s3 ma doard. Am tras de el cu dintii,
dar n-am ficut decdt sa-mi provoc durere. Am inceput sa
lovesc ambalajul de lateralul scaunului, asa cum dai intr-o
pifiata. Nimic nu a avut efect.

Deja devenise ridicol si ma scotea din minti, plus ca aveam
un avion de prins. Am cotfrobait prin bagajul de mina si vid
dacd luasem ceva ascutit la mine, cheile de la casa sau unghi-
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era, ca sA impung cu ceva plasticul acela, dar nu aveam. In cele
din urma am cerut ajutor.

— N-aveti pe-acolo vreo foarfeca, va rog? am intrebat-o pe
tipa de la punctul de control-acces.

Din pacate nu avea.

— Atunci un cutit?

Nu - si am vizut ca ar fi preferat sa nu discut despre foar-
fece si cutite la poarta de imbarcare in avion.

Nemaiavind la dispozitie prea mult timp pina la decolare,
am dat fuga la micul chiosc de unde luasem cistile si i-am spus
vanzatorului:

— Vi rog, ma puteti ajuta?

Evident ca nu era prima datd cind se intdmpla asta. Scotind
un cutter din sertar, s-a chinuit cam un minut s taie plasticul
si in cele din urma mi-a inmdnat castile si firul.

— Doriti sa pastrati ambalajul? m-a intrebat.

— Nu. Nu mai vreau si vad vreodata acest ambalaj!

O astfel de experienta este intr-un contrast aproape deli-
rant de mare cu ceea ce ar putea fi definit drept ,,bun-simt”. Sa
recapitulim: am cheltuit aproape patru sute de dolari pe o
pereche de casti. Din motive nestiute, mi-am lisat acasa fie-
rastriul si restul de echipamente forestiere. Avind in vedere
cd mi-am cumpdrat cistile de pe aeroport, e evident ca uita-
sem si le iau pe ale mele de acasa sau, dacd era o achizitie la
primul impuls - cum si era -, probabil aveam de gind si le
folosesc in timpul zborului ca sa nu mai aud bebelusi plingind
sau ca si ascult muzicd. Si, presupundnd cd nu-mi scapd mie
ceva, cum as fi putut si le scot din ambalaj? Eu sau oricine
altcineva.

Dacd pare cd am ales special un exemplu care sa sustina
premisa ca lipsa bunului-simt este universala sau ca propria
mea experienta in unele companii pierde din vedere judecata
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sdndtoasa, simtul practic, discerndmdntul si simplitatea care
definesc majoritatea organizatiilor, da-mi voie sa te asigur ca
asta e o speranti desarti.

De obicei, o companie ma
angajeaza sd identific scopul
mai profund al unul brand sau
si Imbunatitesc experienta
consumatorului. S-ar putea sa
capul angajatilor lor, c3-si pierd din ik §2-ceard 5 crees, Wi 16go
vedere obiectivul esential - si nou; s concep un nou design
ajung, inevitabil, 53 pliteasca pentiru un website; sa creez un
pretul pentru asta. brand de parfum, de bere, de
ceas de mina sau un spatiu de
promovare. Dar, aproape de
fiecare datd, devine clar in scurt timp ¢ adevdrata problema
- cea responsabilid pentru moralul scizut, productivitatea sub-
mediocrd, clientii nemultumiti si o continua lipsi de inovatie
(In pofida unor lideri care-mi spun ca abia asteaptd sa ,,valo-
rifice” idei noi cu care si ,zguduie” din temelii organizatia -
doud cuvinte pe care am ajuns s le detest) - esie cd firmele aun
abandonat dramul de bun-simi pe care l-au avut cindva in
favoarea unor sisteme si procese pe care un Golden Retriever
de doua huni le-ar gasi stupide. Ori firmele respective n-au avut
niciodata prea mult bun-simt, ori nu-si dau seama ca le lipseste
cu desdvidrsire. Aceastd lipsa universald de bun-simt pune bete
in roate afacerilor reale ale companiilor - adica faptului de a se
pune in slujba clientilor mai bine decit concurenta si de a
deveni mai receptive, mai atente si mai conectate la nevoile
acestora. Companiile sunt atdt de prinse in mrejele propriilor
lor probleme generate intern si tot mai asaltate de mormanele
de birocratie din capul angajatilor lor, ci-si pierd din vedere

Companiile sunt atat de prinse in
miejele propriilar lor probleme
generate intemn si tot mai asaltate
de mormanele de birocratie din
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obiectivul esential - si ajung, inevitabil, s pliteascad pretul
pentru asta.

E o problema mai mare decdt iti poti imagina. (De fapt, pro-
babil ca iti poti imagina.)

Acum doi ani, inainte de pandemia de COVID-19, am fost
angajat de Swiss International Air Lines si reinventez concep-
tul de calatorie la clasa economica. Cel putin aceasta era pro-
blema care mi-a fost prezentatd. Cind m-am intdlnit cu
membrii din managementul superior mi-a devenit clar ca
aveau in minte anumite solutii estetice. Schimbarea mesajelor
de intAmpinare de pe ecrane, atenuarea stralucirii luminilor
pentru citit, imbunatatirea selectiei de gustari. Le-am spus ca
pdna sd apuc sa ma gindesc la mesajele de intampinare, la
lumini sau la gustari trebuie si inteleg care sunt motivele reale
pentru care numarul de pasageri reveniti la bord nu mai era la
fel de mare ca inainte si pentru care compania aeriana ajunse-
se pe locul 18 in privinta sosirilor la timp. Tn urmétoarele cite-
va luni i-am dus pe membrii echipajului la pasageri acasa, ca
sd auda direct de la acestia ce inseamna si fii, in secolul XXI,
pasagerul unei companii aeriene. Am adunat personalul de la
sol, pilotii si echipele de insotitori de zbor Intr-o singura inca-
pere, ca fiecare si poatd intelege in ce constd munca ficutd de
ceilalti. In descrierea experientei traite de aproape toti calato-
rii revenea constant un cuvint: ,,anxietate”.

Anxietatea de a fi In aer este numai o parte - si s-ar putea
sd fie partea cea mai idilica a intregii experiente. Tot anxiefate
e si si ajungi la aeroport la timp. Tot anxietate e si si fii foarte
aproape de nisie necunoscuti, de echipele de securitate, de
pasageri, de membrii echipajului. Daca sunt nu doar teroristi,
ci si purtatori nestiuti de COVID-19 (sau siuna, si alta)? Sa stai
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la coada la imbarcare, intrebidndu-te daca bagajul tdu de cala
sau de mina este prea mare sau prea greun. Apoi portile de
securitate, tipul de la Administratia pentru Securitatea
Transporturilor care-ti reaminteste pentru a suta oara sia-ti
scoti laptopul din geanta (In timp ce esti cu el in brate), sa-ti
golesti buzunarele, sa-ti scoti careaua si pantofii inainie sa ti
se ceard sa ridici mainile in timp pantalonii tai fard curea iti
alunecd incetul cu incetul de pe solduri; un alt angajatteiala
rost pentru ca ai uitat si scoti singurul Tic-Tac addncit in sca-
mele din buzunarul de la piept. Ai trecut de portile de securi-
tate, dar nu s-a terminat. Tot anxietate simti si in legatura cu
zona sau categoria preferentiald de clienti care se vor imbarca
primii in avion (Jubilee Gold, Sapphire Silver, Sterling
Platinum, Tequila Sunrise si altele) si, ce si vezi, esti In Zona
g, asta insemndnd ca te vei imbarca in acelasi timp cu incar-
catura de bagaje, un trup neinsufletit, trei ciobdnesti germani
furiosi si 0 pisici persani pe nume Maria Magdalena. Tot anxi-
etate e si cind agentul iti scaneaza biletul, cand aproape ime-
diat te ciocnesti cu cei de la o a doua coada lunga ce asteapta
si ei 5d Inainteze catre usa avionului. Tot anxietate e si cind
astepti sa urci in avion. Cind te inghesui in timp ce treci pe
ldnga cei de la clasa business, intrebindu-te Cum au ajuns aici
acel curcani? Nu sunt cu nimic mai buni decdt mine. Eu unde am
gresit? Tot anxietate e si cind incerci sa gisesti un loc pentru
bagajul tau de méana in aglomeratia de brate, coate si pasageri
fara masca si care au hotardt pur si simplu sa stea acolo pe
culoar. Anxietate in legitura cu cine va sta linga tine pe scaun.
Cu decolarea. Cu turbulentele si, desigur, cu prabusirea avio-
mui pe o pantd montana. Plus ci exista posibilitatea si fie la
bord cineva cdruia ii lipseste complet o doaga, acel gen de per-
soand despre care citesti in Daily Mail sub titlul MOMENT
SOCANT: PASAGERUL ZBORULUL....
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Tot anxietatea inconjoara si sosirea. O sa fie zipadd sauun
val de caldurd? Cit o si dureze si faci rost de un Uber sau de
un taxi? O fi ord de varf? Daca ai bagaj de cala, oare s-ofi pier-
dut, iar dacd nu s-a pierdut, o si fie ultimul care va apirea pe
banda de bagaje? Si asa mai departe.

Dincolo de mesajele de intAmpinare, gustari si luminile
pentru citit, cea mai mare problema legatd de zborul cu avio-
nul este pentru majoritatea pasagerilor amestecul de neliniste,
lipsa de control, frica si claustrofobie care alcituieste ceea ce
numim .anxietate”.

Ma scuzati, dar acum, serios vorbind, e in toate astea ceva
nou pentru cineva care a zburat vreodata cu avionul? Nu e pur
si simplu ceva de bun-simt? Dupa cateva luni, in companie a
fost infiintat un nou departament care si se concentreze pe
modurile de a reduce anxietatea pasagerului obisnuit. De ase-
menea, departamentul stiatea cu ochii si pe alte locuri din
organizatie in care se vedea clar ci lipseste bunul-simt. in
scurt timp compania a inceput si faca lucrurile diferit.

Astazi, dacd esti un pasager care zboard cu Swiss
International de la Ziirich, si zicem, la JFK, cu 40 de minute
inainte de aterizare pilotul se adreseaza pasagerilor. In afara
de numarul portii de debarcare, pilotul iti mai spune si care
este timpul de asteptare la trecerea prin vama si pe la serviciul
de imigrari, prognoza meteo si o estimare a duratei de depla-
sare de la poarta de debarcare la zona de bagaje (sau la servi-
ciul de imigrari) si cit dureaza sa ajungi cu taxiul sau cu masina
in oras. Compania aeriand nu este responsabila pentru niciu-
nul dintre aceste lucruri si nu are control asupra lor - dar te dai
jos din avion stiind cd acea companie aeriana ia in serios tim-
pul tau pretios, ceea ce simti si nivelul tu de anxietate.

Mai era o problema legati de bunul-simt pe care compania
aeriand nu o depistase. De obicei, cind te dai jos din avion, o

Irroducers Ministeral Bunulut-simy 21



echipa de curatenie purtind niste veste portocalii asteaptd pe
laterale sa urce la bord. Acestia dau nivald in aeronavi, ridi-
cind cotierele, dind cu aspiratorul, stergind si frecind bine
suprafefele, punind in pungi de gunoi dozele de suc, ambala-
jele, revistele, ziarele si orice altceva au lisat pasagerii in urma
lor. Apoi fac efortul concertat de a impinge cotierele in pozitia
lor uzunald. De ce? Unul dintre colegii mei a cronometrat cit ii
ia unui pasager obisnuit sa se strecoare pe lingi o cotiera
coboritd ca sd ajungi la scaunul din mijloc sau de la fereastra
in comparatie cu timpul necesar cind cotiera este ridicata.
Doud sau trei secunde. Apoi a ficut calculele. Intr-un Airbus
sunt 220-240 de locuri. Echipa de curdtenie a ridicat si a cobo-
rit fiecare cotierd. Coborirea lor este cea care ripeste un timp
pretios. De ce 53 nu lase cotierele ridicate, ca sa fie mai usor
pentru pasageri si se imbarce si 54 se strecoare la locurile lor?

In mai putin de un an, Swiss International Air Lines a deve-
nit in mintea clientilor sinonima cu punctualitatea, consideratia
si empatia. Veniturile au crescut, la fel si numarul de pasageri
care an revenit la bord. Divizii si servicii care nu au simtit nici-
odatd nevoia si comunice coopereaza acum fara probleme, iar
Business Insider a numit de curind compania aeriand ca fiind
a doua din Europa.*

In jur de 50% dintre oamenii de pe planeti lucreazi pentru
vreo organizatie, afacere, agentie guvernamentali, scoala
sau facultate, spital, banca sau firma de asiguriri, firmd de
cercetare, conglomerat media sau farmaceutic. Cand i
intreb pe cei din conducere cite probleme care vizeaza
bunul-simt sunt in organizatia lor, cei mai multi mijesc ochii
si isi dau cu pirerea - citeva pe ici, pe colo, poate, dar nu
foarte multe. De fapt, cei mai multi iti vor spune ca
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organizatiile lor s¢ bazeazd pe bunul-simt. Uite cdt de bine
merg lucrurile la noi in birou. Noul sistem IT este mult mai bun
decdt cel vechi (desi este deja un pic depdsit). Prosperdm. Ba chiar
mai mult decdt atdt. Dacd ai vreo indoiald, uitd-te peste raportul
wltimului trimestru si vei vedea ce Incdntati sunt cei de pe Wall
Street de progresele noastre.

Dar, din experienta mea,
adevirul e cd in organizatiile
mari numirul de probleme Candiiintreb pe cei din conducere
legate de bunul-simt este de cate probleme cevizeaza
fapt mult mai mare; in multe ~Bunul-simtsuntin organizaia lor,
cazuri este pini la cer! De obi- M3 multispun ca nufoarte
cei, cu cAt organizatia este mai mul?e. Adtzvarul e ca in organizatiile
mare, cu atit sunt mai multe zﬁn ”uma.ml de probleme legm

. . 2 bunul-simt este de fapt pana la
probleme ce privesc bunul-simt.
Tar daca iti faci timp sd intrebi in
stinga si-n dreapta si sa stai de
vorbd cu angajatii, iti vor spune
ca la departamentul de IT sunt niste trogloditi care sunt tot
timpul ocupati cu ceva si cirora li se pare sub demnitatea lor
sd comunice cu alte departamente si care nu au timp de nimic,
sicd ar trebui sd citesti ce spun pe internet clientii despre com-
panie si produsele si serviciile ei si-apoi cui ii mai pasa de
raportul trimestrial sau de Wall Street cind firma asta e de
cosmar!

Sinu e singura. Multe dintre exemplele pe care le vei citi in
aceasta carte, asemenea celor pe care le-am dat mai sus, pot
sd pard mult prea exagerate ca si fie adevirate. Dar, desi am
ascuns numele indivizilor si ale companiilor, garantez total
pentru existenta lor. Precum si pentru urmatoarele:
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e invérful pandemiei de COVID-19, pentru a reduce posi-

bilitatea transmiterii bolii, in Italia a fost votata o lege
care s restringa numarul de bai pe care restaurantele
din Milano le puteau pune la dispozitia clientilor.
Restaurantele s-au supus, incuind toate cubiculele, cu
exceptia unuia. Dar cum riméne cu clientii care asteapta
si le vina rindul la baie? Al ghicit: pentru a avea acces
la acea toaletd unicd au fost nevoiti sa stea la coada pe
holul ingust si,- In noud cazuri din zece - aglomerat din
restaurante.

Mi-am amintit si de un zbor cu avionul de la Ziirich la
Frankfurt din aceeasi perioada. Precaute In privinta con-
tagiunii, autoritatile elvetiene de reglementare au impus
ca toti cei 180 de pasageri s completeze un formular in
care sd scrie orasul de origine, unde se duc si chiar si
numele celor lingd care au stat pe scaun, in caz ci ei sau
ceilalii aveau si dezvolte mai tarzin o tuse puternica,
dureri musculare si febrd. Toti cei 180 de pasageri s-au
supus, problema fiind ¢ au fost puse la dispozitie numai
doud pixuri care au fost trecute din mina posibil purta-
toare de virus in altid mina in urmatoarele 20 de minunte,
de laun pasager la altul, stinga-dreapta, in fatd si in spate.

Compania aeriana a coordonat meticulos procesul de
debarcare. Unul cite unul, in functie de litera rindului -
1C, 2C, 3C - pasagerii s-au ridicat in picioare, si-au fixat
mastile mai bine, si-au luat lucrurile si au coborit din
avion. Lichidul de curdtare a mainilor era disponibil pen-
tru oricine dorea si fiecare a pastrat o distanta de doi
medtri intre el si ceilalti. Dupa care am fost toti minati ca
oile intr-un autobuz care sa ne duci la terminal. Inutil sa
mai spun ¢i in autobuz am stat inghesuiti umar la umar,
masca lAinga masca.

minisierul Bupuhe-stmy Inroducone

« O companie a lansal un nou program destinat ,,simpli-

ficarii” diverselor proiecte. Problema era cd aceasta
companie a folosit la propriu mii de acronime - Drew,
GLC a venit deja, ne confirmd SSNR? Cei de la RDF sunt
de acord? Eran atit de multe acronime, ci angajatii nu
le puteau intelege pe toate. Ca si-i ajute, compania a
publicat in regim propriuun Dictionar Intern de Acronime
(adicd DIA). Pe langa faptul ci era incredibil de plicticos
de citit, DIA mai insemna si ca, atunci cand angajatii
foloseau o expresie de tipul ,,bunuri de consum” (in loc
de BC), eran certati si li se spunea sa caute versiunea
prescurtatd. Ciuiarea expresiilor si gisirea acronimelor
adecvate a devenit in scurt timp o reguld corporativa,
adica RC, cum probabil o numeste compania.

Intr-o sedint4, unui furnizor care vinde echipamente si
accesorii citre Home Depot i s-a spus ci se injura prea
mult fa departamentul de vinzari. Cind un angajat a
aritat cd injurdturile sunt destul de comune in industrie
si cd erau si multi clienti care injurau, cei de la HR au
redactat un memo valabil in toatd compania: ,,de-acum
injurdturile trebuie limitate Ia discutiile dintre angajati
si clienti”.

Pind unde s-a ajuns? In primele citeva siptimini de
carantind din cauza COVID-19, hirtia igienica a fost la
fel de greu de gasit ca un loc de parcare in Manhattan.
In timp ce oamenii de pe intreaga planeta se pregitean
pentru carantind pe termen nedeterminat, fotografiile
si filmuletele cu rafturile goale ale raioanelor de hartie
igienica din marile magazine apireau aproape zilnic in
social media, iar asta nu ficea decdt si sporeasci panica
de a cumpdra. Chiar si Amazon s-a frezit ci e cu luni
intregi in urma comenzilor. Oare nu e pur si simplu de
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bun-simt ca magazinele si furnizorii lor si ia in conside-
rare evenimentele extreme si si aibd la indemana sufi-
cienti hirtie igienica, asa cam au descoperit producitorii
de bunuri la mare cautare in timpul pandemiei - bauturi
alcoolice, jucarii sexuale, felicitari, arme, carti de colo-
rat, jocuri de puzzle si abonamente Netflix?

Pentru cei care au gisit hirtie igienica, dar si-au pierdut
locul de munci, sa obtini ajutorul de somaj s-a dovedit si mai
greu decit sd-si giseascd de munca. Peste tot in Statele Unite
cecurile de salariu au ajuns cu intdrziere, iar uneori nu au mai
ajuns deloc. Cind sunai sa vezi ce s-a intimplat cu banii tii,
sperdnd ca o persoand in carne si oase si-ti poatd explica de
ce ti s-a blocat aplicatia sau de ce ti s-a blocat tot contul, pri-
meai drept rasplata pentru nenumaratele ore de asteptare pe
fir faptul ci sistemul electronic iti inchidea brusc.

Fie ci purtim masca sau nu, cd participim la sedinte via Zoom
sau Microsoft Teams, ca suntem in toiul pandemiei sau dupa,
vei vedea ci lipsa de bun-simf{ se face remarcati ori de cite ori
fiintele umane se reunesc. Mai mult decit orice, sper s des-
coperi in paginile urmatoare ci frustririle, constringerile,
durerile de cap, incurciturile si neajutorarea cu care te
confrunti zi de zi nu sunt neaparat limitate la locul tiu de
munci. Crede-ma pe cuvint ci timpeniile astea se intAmpla
peste tot in lume.

In capitolele urméitoare, pe linga faptul ci voi prezenta si
mai multe cazuri reale, dar greu de crezut despre lipsa bunului-
simf intr-o varietate de afaceri si de medii centrate pe client, voi
mai incerca si 54 iti pun la dispozitie o serie de repere despre
cum sd infiintezi un Minister al Bunului-simft acolo unde lucrezi.

Pentru mine este lucrul cel mai de bun-simt din lume. De
fapt, doar atit este: bun-simt.
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1 De ce nu mi se deschide
televizorul?

Probabil c3 ai inceput deja saintelegi, cum am facut-o 5i eu, ca disparitia
bunului-simt din afacerile de toate felurile este un fenomen raspandit,
bineinradacinat si un pic deprimant. Dar unde a disparut bunul-simt? 5i
cum anume lipsa sa a dus, printre altele, la interzicerea cutitelor in avion
(desi conform website-ului TSA* este permis s3 ai la tine coarne de cerb,
pase artificiale, seturi de bile si aparate de facut paine);* a facut guver-
nul italian =3 voteze o lege prin care au fost interzise cuburile rotunde de
gheata deoarece pot fi folosite ca arme (cum pot fi folosite si cele pétrate,
dar nu mai conteaza); sau a dus |a aparitia unui avertisment pe care [-am
vazut odati |a o toalet3 din Asia si care spunea NU STATI PE TOALETAIN
TIMP CE O FOLOSITI! Aceste asalturi zilnice impotriva bunului-simt nu
doar casunt cronofage, testorc de energie siiti trezesc furia, dar maisunt
si costisitoare. O firm3 de consultanta a ardtat 3 vechile regulamente si
proceduri instituite cu aniin urma si neactualizate de atunci costau acum
companiile 15 miliarde de dolari pe an sub forma de cheltuieli de dezvol-
tare si conformitate - asta pe langad cele 94 de miliarde necesare pentru
ca firmele s3 administreze intern conformitatea acelorasi reguli.

Este motivul pentru care in aproape toate organizatiile pen-
tru care ofer consultantd am inceput si creez un departament
intitulat Ministerul Bunului-simt, dedicat atenuarii frustrari-
lor, obstacolelor si piedicilor de existenta cirora majoritatea

* Transport Security Admimstration (Administratia peniru Securitatea Transporiunlor)
(i)
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liderilor si managerilor din corporatii nici macar nu au idee.
Si, apropo, ministerul nu e nici ceva doar de fatada, fantasma-
goric si simpatic. Nu e ca un plasture pe rani. Este real sirepre-
zintd prima linie de aparare impotriva sistemelor, proceselor,
regulilor si regulamentelor irationale si uneori incoerente care
irosesc resurse, distrug moralul si reduc productivitatea.

In prezent cilitoresc peste tot in lume, transformind cul-
tura organizationala din interior. Dar nu a fost tot timpul asa.
Pind acum citiva ani am lucrat mai bine de douazeci de ani
exclusiv ca expert si consultant de branding global. Uitdndu-
ma in urma, serviciile prestate peniru Microsoft, Pepsi, Burger
King, Lego, Google si alte companii au vizat in principal pro-
bleme de suprafatd. Imi placea foarte mult ceea ce faceam,
dar, daca stau bine sa ma gindesc, era pe repede inainte. De
multe ori propuneam o idee si, stiind ca depinde de organizatia
respectivd sd o accepte sau sa o respingd, treceam deja la
urmatorul proiect. Din cind in cind banuiam ca sansele ca
ideea mea sa fie pdnd la urma fructificatd erau de 50%, indife-
rent cit de buna mi se parea mie. Dar asta era problema com-
paniei, nu a mea.

Un bun exemplu in acest sens este intimplarea din 2003,
cind McDonald’s m-a angajat si transform Happy Meal.

Pentru cei citiva dintre voi care nu stiti, un Happy Meal de
la McDonald’s este varianta pentru copii a preparatelor vin-
dute clientilor adulti. Copiii puteau alege intre hamburger,
cheeseburger si Chicken McNuggets, fiecare dintre acestea
fiind insotit de o variantd mai mica de cartofi prajiti si suc, plus
0 jucirie in strinsa legatura fie cu un serial TV, fie cu un film.
Este 0 modalitate eficienta si necostisitoare a le da copiilor
ceva de méincare, dar nu ceva ce chiar sa poti numi sinatos sau
hranitor. Pe-atunci, toate tendintele globale strigan acelasi
lucru: era timpul pentru alimente ,,reale”, asadar adio alimen-

28 Minisiequl Bunolul-stmy Do ce o mo se deschide selevimoonal

telor procesate si de tip fast-food. Tot mai mulie articole ficeau
legdtura intre fast-food si obezitatea infantild, nu doar in
Statele Unite, ci si in Europa, Orientul Mijlociu si Japonia.
Tocmai iesise filmul Pdcadleala (Super Size Me), creat de Morgan
Spurlock, documentind efectele negative pe care le-a avut
asupra sanatatii fizice si mentale a regizorului consumul exclu-
siv de produse de la McDonald’s timp de o luna. Datorita tutu-
ror acestor preocupdri, am acceptat propunerea celor de la
McDonald’s cu o singura conditie - sa pot crea o alternativa
sinatoasa la Happy Meal si care in acelasi timp sd stimuleze
imaginatia copiilor. Am ajuns la un concept pe care l-am numit
Fantasy Meal, creat in jurul unui singur scop: si-i fac pe micuti
sa mandnce broccoli.

Fantasy Meal chiar era bun pentru copii. Intr-una din vari-
ante, un mic dragon tinea in ghearele sale o chifld, hamburge-
rul fiind si el in apropiere. Din fisii de castravete si de morcov
am creat scari. O alta variantd era replica unei navete spatiale,
aviind o felie de rosie sub forma scaunului pilotului si fisii de
morcovi incadrind usile cabinei. Am fost de parere ci aceste
concepte proprii de Fantasy Meal sunt destul de bune. Crednd
niste preparate ecologice si hrinitoare pentru copii,
McDonald’s avea si primeasca multe laude ca se ocupa de o
problema culturala si sociald tot mai presantd. Copiii vor
mdanca mai bine. Parintii vor fi incintati. Toata lumea va avea
de castigat.

Raspunsul primit a fost extrem de pozitiv. In-te-re-sant!
Asta am auzit iar si iar. Am vazut in asta ceva bun, fird si stin
cid, atunci cind un om de afaceri iti spune ca ideea ta este in-
te-re-san-td, poti la fel de bine 53 te arunci de pe acoperis. Da,
ocazional, in-te-re-sant Inseamni exact ce inseamna. Dar in
restul timpului in-fe-re-sant inseamni ca oamenii din acea
companie: a) detestd ideea ta; b) detestd ideea ta, dar sperd sa
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