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Upravljanje odnosima
STILOVI KOMUNIKACIJE | ASERTIVNOST

O komunikaciji

Projekt menadzer od povjerenja (PM) = odlican komunikator. Zasto?

Da biste se postavio u najbolju mogucu poziciju za postizanje (projektnih, programskih,
organizacionih, strateskih, dnevnih) ciljeva.

Zapamtite: prve interakcije su trenuci u kojima se formiraju utisci o vama. U prvih 0,1 sekundi.
Nasa uverenja: Trud Cini da se stvari desavaju.

Stvarnost: pogledajte muvu koja pokusava da napusti sobu kroz isti zatvoreni prozor, ulazuci
svaki put sve viSe truda. Dok ne padne mrtva. Kad bi samo znala kako da efikasno
komunicira.
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Komunikacija je poput muzike — moze imati privlaCnu melodiju i zavodljiv ritam (harmonija) ili
disonantnu melodiju i poremecen ritam (muzika koju ceni jako mali broj ljudi).

,Cesto je sugerisano da ljudi imaju urodene sklonosti prema konsonanciji u odnosu na
disonanciju, sto je navelo neke na zakljuCak da muzika u kojoj se pojavljuje disonancija znacajno
krSi prirodni zakon i mora zvucati loSe. Drugi, ukljuCujuéi i samog Senberga, tvrdili su da je
disonancija samo pitanje konvencije i da mozemo nauciti da je volimo.”

Filip Bol

,ovaka zivotinja ima preferirani drustveni krug, preferirani licni prostor.
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Upravljanje odnosima
STILOVI KOMUNIKACIJE | ASERTIVNOST

Hajde da razgovaramo o disonantnoj i pogreSnoj komunikaciji/nerazumevanju:

v" neuspeSno posmatranje i sluSanje drugih (loSi sluSaoci, ne obracaju paznju na govor tela
svojih sagovornika, ometaju konverzaciju — nedostatak empatije),

v Cesto upadanje u liéni prostor sagovornika,
v odsustvo samorefleksije (nesposobnost da Cujete i procenite sebe),

v dekonstruktivnost je redovan obrazac komunikacije (biti odli¢an u pronalazenju razloga zasto
ne uciniti nesto),

AN

bez Cinjenica, samo uverenja,

v

bez pitanja, samo odgovori (definicija komunikacijskog pakla).
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Upravljanje odnosima
STILOVI KOMUNIKACIJE | ASERTIVNOST

U skladu s trendom skracivanja vremena provedenog uz fiziCko prisustvo sagovornika usled
komunikacije zasnovane na informacionim i komunikacionim tehnologijama, skloni smo da sve
viSe | viSe donosimo svoje sudove o (dez)informacijama koje dobijamo od trecCih strana. Trazimo
slicnosti | zajedniCke vrednosti, dok nase procene oblikuju ,pouzdani® izvori (influenseri,
recenzenti, statistike).

Sta nedostaje? Govor tela, tj. 60% poruke.

Uverenje vlada da je 55% komunikacije govor tela, 38% ton glasa, a 7% stvarno izgovorena
rec. Studija koju su sproveli Mehrabijan i Feris zapravo se sastoji od formule koja prethodi formuli
55/38/7: 60/40. Formula 60/40 koju su izradili predstavlja poredenje vaznosti facijalnih (60%) i
vokalnih (40%) komponenti u odnosu na stav osobe.

Sta je sa nasim postoje¢im ubedenjima?

Pitanje inspirisano serijom ,Dva i po Coveka“: Nikada ne treba da izlazite sa zenom (muskarcem)
koja (koji) za ku¢nog ljubimca ima zmiju ili pticu. Zasto?

' EU PPF % St [
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Stilovi komunikacije*

Pasivni

Pojedinci koji koriste pasivni stil komunikacije Cesto se ponasSaju ravhodusno, prepustajuci se
drugima. Pasivni komunikatori obiCno ne uspevaju da izraze svoja osecanja ili potrebe,
dopustajuci drugima da se izrazavaju.

Cesto, nedostatak spoljne komunikacije pasivhog komunikatora moze dovesti do
nerazumevanja, hagomilavanja ljutnje ili odbojnosti.

U isto vreme, sa ovim komunikatorima moze biti sigurnije razgovarati kada dode do sukoba,
jer Ce najverovatnije izbegavati ili odlagati sukob s drugima.
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Stilovi komunikacije*

Pasivni komunikatori Cesto izbegavaju kontakt oCima, imaju loSe drzanje tela i nisu sposobni da
kazu ,ne".

Pasivni komunikatori se ponasaju u skladu s izjavom ,ljudi nikada ne uzimaju u obzir moja
osecanja.”

Ali s druge strane, sa pasivnim komunikatorima je lako slagati se, jer uglavnom slede druge i
prepustaju se njihovim odlukama.

Tipicna frazeologija
, 10 zaista nije toliko vazno.”
,Ja samo zelim da odrzim mir.”
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Stilovi komunikacije*

Agresivni

. Cesto je ogigledno kada neko komunicira na agresivan nacin. Cucete to. Videcete to. MoZzda
Cete Cak i osetiti.

« Agresivni stil komunikacije se, izmedu ostalog, odlikuje glasnim i zahtevnim govorom,

odrzavanjem intenzivnog kontakta oCima i dominiranjem nad drugima ili njihovim
kontrolisanjem drugih prebacivanjem krivice na njih, zastraSivanjem, kritikovanjem, pretnjama
ili napadima.
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Stilovi komunikacije*

Agresivni komunikatori Cesto izdaju naredbe, grubo postavljaju pitanja i ne slusaju druge. Ali oni
se takode mogu smatrati vodama i zahtevati postovanje onih koji in okruzuju.

Tipi¢na frazeologija:

,<Jasam u pravu, a ti gresSis.”

1

,<Ja Cu Isterati svoje po svaku cenu.’
, 10 je sve tvoja krivica.”
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Stilovi komunikacije*

Pasivno-aqgresivni

« Korisnici pasivno-agresivnog stila komunikacije deluju pasivno na povrsini, ali se iznutra mogu
osecati nemocno ili zarobljeno, gradec¢i odbojnost koja vodi do kljuCanja ili reagovanja na
suptilan, indirektan ili tajni nacin.

« Vecina pasivno-agresivnin komunikatora ¢e mrmljati sebi u bradu, umesto da se suocCi sa
osobom ili problemom.

« Oni imaju poteskoCe u prepoznavanju svog besa, koriste izraze lica koji nisu u korelaciji sa
njihovim osecCanjima, a Cak i negiraju da postoji problem.
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Stilovi komunikacije*

« Pasivno-agresivni komunikatori uglavnhom komuniciraju govorom tela ili nedostatkom
otvorene komunikacije s drugom osobom, kao Sto je kaznjavanje druge osobe cCutanjem,
Sirenje glasina drugima iza leda ili sabotiranje tudih napora. Pasivno-agresivni komunikatori
takode se mogu Ciniti kooperativnim, ali u stanju su da ¢utke rade suprotno.

« Na kraju, pasivno-agresivni komunikatori su svesni svojih potreba, ali ponekad imaju problem
da ih javno iznesu.

Tipicna frazeologija

,10 je u redu Sto se mene tiCe, ali nemoj se iznenaditi ako se neko drugi naljuti.”

,Naravno da mozemo stvari raditi na tvoj nacCin“ (zatim promrmlja sebi u bradu kako je ,tvoj nacin®
glup).
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Asertivhost

Asertivni

Smatran najucinkovitijim oblikom komunikacije, asertivni nacin komuniciranja predstavlja vezu ka
otvorenoj komunikaciji, koja pritom nije arogantna.

Asertivni komunikatori su sposobni da izraze sopstvene potrebe, zelje, ideje i osecCanja,
iIstovremeno uzimajuci u obzir potrebe drugih.

Asertivni komunikatori imaju za cilj da obe strane pobede u odredenoj situaciji, balansirajuci
iIzmedu svojih i prava drugih.
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Asertivhost

Jedan od kljuCeva asertivne komunikacije je upotreba ,ja“ izjava, poput ,ja se osecam frustrirano
kad kasnite na sastanak®, ili ,ja ne zelim to iznova i iznova da objasSnjavam®. Na taj nacin se istice
vlasnistvo nad osecanjima | ponasanjem bez prebacivanja krivice na druge osobe.

Tipicna frazeologija

,Mi imamo jednako pravo da se jedni drugima obra¢amo s poStovanjem”.
,Jasno mi je da imam izbore u Zivotu i razmatram svoje opcije”.
,Postujem prava drugih®.

Sta asertivni ljudi rade:
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Preuzmite
viasnistvo
(koristite ,,ja“
izjave)

Odrzavajte
kontakt
ocima

BUDITE

Naucite da
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Samouvereno
izrazite
sopstvene
Zelje i potrebe
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Upravljanje odnosima

Organizovanje sastanaka

Kljuéno pitanje: Da li nam je potreban sastanak?

Ako vam nije strano da organizujete sastanke i ako je vas odgovor na bilo koje pitanje u nastavku
,da“, zaboravite na sastanak:

v imate sve kapacitete i ovlaS¢enja za samostalno donoSenje odluke,

v’ postoje alternative koje ¢e dati jednake rezultate (npr. video konferencija, e-posta, telefonski
poziv),

nema novih tema za razgovor,
potencijalne zvanice su vec¢ preopterecene/imaju neodlozne rokove,
kljuCne zvanice nisu dostupne, tako da nece biti donete efikasne odluke,

D NI NN

neefikasno (loS odnos ulozenih resursa i prakticnih rezultata).
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PRINCIPI SASTANKA

v' Jasno recite koja je svrha sastanka i kakav je o€ekivani raspored sastanka.

Tema sastanka, kao i to da li je bio uspeSan ili neuspesan, mora biti jasno i vama i svim zvanicama. Jasno
naznacite oCekivano trajanje sastanka.

v' Pazljivo odaberite uéesnike sastanka.

Pod pretpostavkom da je cilj sastanka donoSenje potrebne odluke, pobrinite se da budete okruzeni pravim
ljudima.

v' Odvojite dovoljno vremena za pripremu sastanka. Uvek.

Najlaksi naCin da uvredite uCesnike jeste da sastanak bude loSe voden i da ne dovede do rezultata. Takav
sastanak smatra se znakom nepostovanja. Budite spremni da izgubite autoritet.

v' Verujte. Gledajte. Predvodite.

Budite entuzijastiCni kada su drugi sumnijiCavi. Pripremite se za ulogu voditelja Sou programa jer ljudima lako
odlutaju misli. Vas posao je da ih vratite u sadasniji trenutak.
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PRINCIPI SASTANKA

v' Ne zaboravite da pozovete uc¢esnike na vreme.

Poziv u poslednji Cas: ovaj sastanak niti je bitan, niti ¢e ga voditi kompetentna osoba koja ceni naSe i svoje
vreme. Pravilo: poziv se Salje najmanje 7 kalendarskih dana pre sastanka.

v Prepustite vodenje zapisnika bistrim pojedinicma iz vaseg tima.

Vas zadatak je da se skoncentriSete na vodenje sastanka/uCesnike. Ali istovremeno zapisujte najvaznije
diskusije i odluke.
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PRINCIPI SASTANKA

v' Osiguraijte revizorski trag.

Upravljanje projektima podrazumeva bavljenje resursima. Ako se izgube, njihovi vlasnici mogu dovesti u
pitanje vasu licnu odgovornost (potrazivati naknadu Stete). Uvek na poCetku prosledite evidenciju prisustva,
proverite da li su se svi potpisali i saCuvajte je. Odredeni problemi zahtevaju vreme kako bi se dosSlo do
reSenja. Demonstrirani trud Cini razliku (ispred revizora i tijela zaduzenih za kontrolu).

v' Obezbedite efikasno provodenje dogovorenih mera/aktivnosti sa sastanka

UcCesnici imaju pravo da znaju Sta se od njih oCekuje i do kada — taCcke akcije. Zapamtite: ako previSe toga
kazete/zapiSete, oCekujte da ¢e biti osporavanja i dodatnih pitanja. Budite sazeti, stoga — taCke akcije.
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Upravljanje odnosima
RUKOVODSTVO | UPRAVLJANJE

v' Fokusirani. Imaju samokontrolu. Opsednuti detaljima.

Lideri su usredsredeni na reSenja i ljude. Menadzeri su fokusirani na pokazatelje i procedure.
Obracaju paznju na plan rada. Opsednuti su detaljima ali uvek sagledavaju Siru sliku.

v' Znaju kako da se nose s uspesima i neuspesima.

Znaju kada i kako da proslave postignuca/uspesSne Clanove svog tima. Opsednuti su uCenjem iz
neuspeha, ali i uspeha.

v" Uvek uce, uvek se zabavljaju.

Kada za to dode vreme, oni uzivaju u zabavi. Opsednuti su u€enjem i sticanjem iskustva jer znaju
da je znanje ono Sto im daje prednost. Vole da se takmice.

v' Empatija.
Razumeju ljude, njihove probleme i ideje. Vise im je stalo do drugih nego do sebe.
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Upravljanje odnosima
RUKOVODSTVO | UPRAVLJANJE

v Drugi slede njihov primer.

Neumorni su i rade zajedno sa svojim timom. Navikli su da zaprljaju ruke. Preuzimaju
odgovornost kada zagusti. Stoje iza svojih reci.

v Dobri su slusaoci.

Sto se tie ponasanja u radnom okruZenju, vise vole da slu$aju nego da drze govore. Retko
priCaju o sebi.

v’ Strastveni su zastitnici osnovnih vrednosti organizacije.
Pogotovo kada je stranputica primamljivija.
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Upravljanje odnosima

Upravljanje kriznim situacijama i sukobima u timu

v" Procenite opseg i uticaj problema.

U sluCaju sukoba razgovarajte sa svim stranama. Ako ne mozete da budete objektivni, pronadite i
angazujte nekoga ko je nepristrasan i kompetentan da da svoje misljenje zasnovano na
dostupnim informacijama.

v' Reagujte brzo.

Nemojte se zadrzavati na utvrdivanju Cinjenica i razvijanju resenja. Krizne situacije imaju
tendenciju da eskaliraju pre nego sto ih obuzdamo. Od vas se oCekuje da smirite strasti kada su
emocije previse intenzivne. Takode, vas tim ¢e imati vise postovanja prema vama ako vasa
reakcija bude pravovremena.
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Upravljanje odnosima

Upravljanje kriznim situacijama i sukobima u timu

v’ Zapocnite razgovor.

Posto su se strasti smirile, zapocCnite konstruktivan razgovor. Neka €lanovi tima koji nemaju
nikakav sukob interesa budu ,porota“ ili ,posrednici®.

v' Primenite reSenje.

Posto ste dobili objektivno miSljenje i ukljucili sukobljene strane u proces reSavanja sukoba, cilj je
primena reSenja od kog se oCekuje da dovede do efikasnog razreSenja konflikta (pravedno,
proporcionalno i spreCava ponovni sukob).
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Upravljanje odnosima

Pregovaracke vestine

v Neophodno je da znate kako sistem funkcioniSe (poznavanje ,,operatera“ ¢e vam biti od
pomogi).

Ako nemate potrebno znanje, angazujte ljude koji ga imaju. Na taj naCin Cete povecati
verovatnocu ispunjenja ciljeva pregovora i nauciti nesto novo u procesu.

v' Jasno recite na koga ¢e i u kojoj meri uticati zeljeni ishod

Imajte na umu da vas neko ko je trenutno na vasoj strani mozda viSe nece podrzavati ako Ce se
cilf na njega negativho odraziti. Upoznajte se sa pokretaCima i rizicima s kojima su suocCene
umesane strane. Sprovedite analizu zainteresovanih strana. Moraju da postoje objektivni |
nedvosmisleni kriterijumi ,podobnosti® na osnovu kojinh se odluCuje ko Ce ucCestvovati kao aktivna
strana u pregovorima.

EU PROJECT PREPARATION FACILITY MINSTRY OF FINANCE:
SRR Serbia’s perspective for sustainable growth ofﬁunmd,dm;,@ms

' i
) Z
2 REPUBLIC OF SERBIA
A MINISTRY OF EUROPEAN INTEGRATION



Upravljanje odnosima

Pregovaracke vestine

v" Neka ciljevi pregovora budu jasni i realni

Ako ne utvrdite jasno sSta je najmanje Sto oCekujete od pregovora, postoji rizik da necete nista
postici.

v' Odredite svoju kljuénu pregovaracku strategiju

Razradite najbolji/minimalni scenario i1 kljuCne argumente u korist vaseg stava. Razradite plan B.

v' Stvorite motivaciju

Jedan od najboljin poteza u pregovorima jeste da saznate zasto druga strana Zeli da postigne
dogovor. To mozete uciniti tako Sto Cete postavljati pitanja i uspostavljati temelje pregovora —
pokazite zainteresovanost za probleme i brige drugih strana.
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Upravljanje odnosima

Pregovaracke vestine

v" Preuzmite ulogu neodluc¢ne stranu

Sve dok imate opciju da kazete ,,ne", daleko cete dogurati. Medutim, ako se budete ponasali kao
neodlucna strana mozete izvucCi dogovor koji je mnogo povoljniji za vas — ako nista drugo, bar
mozete naterati suprotnu stranu da preuzme ulogu zainteresovanije strane.

v" Nemojte biti obeshrabreni, nastavite dalje. Odrzavajte dinamiku.
Kad vam se ucini da je doslo do zastoja, nemojte odustajati, veC nastavite jos zustrije.
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Upravljanje odnosima

Pregovaracke vestine

v lzgradite zlatni most
Kako da olakSam drugoj strani donoSenje one odluke koju zelim da donese? Kako da uspesno
izgradim ,,zlatni most” koji ¢e joj omoguciti da postigne sopstvene ciljeve pregovora?

Da biste dobili odgovor na ova vazna pitanja potrebno je da se usredsredite na zeljeni ishod
pregovora i da vam to bude nova polazna tacka.

v' lzadite na balkon

Zamislite da pregovarate na pozornici i deo vaseg uma odlazi na mentalni i emocionalni balkon,
oazu mira, jasnog sagledavanja stvari i samokontrole, gde uspevate da ostanete fokusirani na
sopstvene interese, odnosno cilj. Spojite svoju motivaciju i cilieve u jedno i vratite se na

pozornicu.
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People Judge Your Character in 0.1 Second, According to Science, Jessica Stillman
https://www.inc.com/jessica-stillman/people-judge-your-character-in-01-seconds-according-to-science.html

Why dissonant music strikes the wrong chord in the brain, Philip Ball
https://www.nature.com/news/why-dissonant-music-strikes-the-wrong-chord-in-the-brain-1.11791

Why some people have zero sense of personal space: study, Leah Bitsky
https://nypost.com/2017/08/09/why-some-people-have-zero-sense-of-personal-space-study/

4 communication styles*
https://online.alvernia.edu/articles/4-types-communication-styles/

4 ways leaders can lead by example, Jim Haudan
https://www.inc.com/jim-haudan/4-ways-leaders-can-lead-by-example.html

7 Steps to Resolve and Prevent Workplace Conflicts, Young Entrepreneur Council
https://www.inc.com/young-entrepreneur-council/7-steps-to-resolve-prevent-workplace-conflicts.html

The 5 Most Important Negotiation Skills You Must Master, David Finkel
https://www.inc.com/david-finkel/which-of-these-5-negotiation-rules-are-you-breaking-every-day-hint-its-
costing-your-thousands-of-dollars.html
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