Aprecieri critice

DIRECTORI EXECUTIVI

,Viteza increderii este extrem de relevanti. Intr-o epoci de re-
glementare intensa si de responsabilizare in afaceri, este im-
portant sa ne concentram pe lucrurile fundamentale. Iar Incre-
derea este capitalul intangibil care poate ajuta la asigurarea
sustenabilitatii pe termen lung a oricarei organizatii sau in-
treprinderi. Multumita noii carti a lui Stephen M.R. Covey, poti
ajunge pe calea corecta spre imbunatatirea capitalului de Incre-
dere al organizatiei tale in anii ce vor veni.”
— William G. Parrett, CEO, Deloitte Touche Tohmatsu;
Senior Partner, Deloitte & Touche USA LLP

Jncrederea este esenta succesului nostru la JetBlue. Increderea este
cheia vitezei cresterii noastre. Viteza increderii afirma mai articulat
decat orice carte cd Increderea este singurul lucru care schimba to-
tul — in afaceri si in viata. Cu multa incredere, succesul vine mai re-
pede, mai bine si la un pret mai scazut.”

— David Neeleman, fondator si CEO, JetBlue Airways

JIncrederea reduce costurile de tranzactie; reduce nevoia de litigiu
si accelereaza comertul; ea usureaza functionarea organizatiilor si
societatilor. In sfarsit, cineva formuleazi limpede adevarata sa valoa-
re si o prezinta drept o competenta de baza in afaceri.”

— Marilyn Carlson Nelson, presedinte si CEO, Calrson Companies

»Stephen M.R. Covey a reusit! El a reperat in mod articulat provoca-
rea de leadership a noului mileniu — abilitatea de a cultiva si de a
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spori increderea. Aceasta carte trebuie neaparat citita de toti liderii
aspiranti.”
— Douglas R. Conant, presedinte si CEO, Campbell Soup Company

,Viteza increderii este o mare descoperire. Indeplineste superb telul
de a furniza o harta a drumului spre performanta de varf, atat pentru
indivizi, cat si pentru organizatii. Dar adevaratul geniu al cartii este
relevanta sa universala, intrucat combind o abordare extrem de efi-
cace, de bun simt, cu o indrumare franca pentru a imbunatati toate
relatiile din viata.“

— J.W. Marriott Jr., presedinte si CEO, Marriott International Inc.

,Lipsa increderii intr-o organizatie o stoarce de energie, cultiva un
climat de suspiciune si previzibilitate, devasteaza complet munca in
echipa si o inlocuieste cu politici interne. Rezultatul final este un mo-
ral scazut si in consecintad standarde scazute de performanta. Cartea
lui Stephen M.R. Covey le aminteste in mod oportun liderilor ce con-

teaza cu adevarat Intr-o organizatie.”
— Koh Boon Hwee, presedinte, DBS Bank Ltd; fost Presedinte,
Singapore Airlines

»Eu consider ca perspectivele lui Covey asupra increderii sunt
foarte revelatoare pentru toti cei care se gandesc la practica le-
adershipului. In mod clar, fira incredere in sine nu poti avea in-
credere organizationalda — si, fara cea din urma3, nicio realizare
adevarata.”

— Michael H. Jordan, presedinte si CEO, EDS

,In viati siin afaceri, relatiile suntimportante — dar ele sunt lipsite de
profunzime daci nu sunt stabilite si bazate pe incredere. Increderea
este piatra de temelie pentru un brand si liantul pentru orice relatie
de durata. Este uimitor cum Stephen M.R. Covey, in Viteza increderii,
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stabileste care este esenta increderii si cum poate fi intemeiata si
pastrata. Ce serviciu lumii de afaceri si societatii ca Intreg!“

— Horst H. Schulze, presedinte si CEO,

West Paces otel Group; fost presedinte fondator si

CEO, Ritz-Carlton Hotel Company

»Vitezaincrederiine invata o lectie importanta — numai organizatiile
cu un nivel excelent de incredere asigura o culturd a dedicarii ade-
varate versus o valtoare de dorinte desarte prin conformare fortata.
Covey articuleaza remarcabil o harta clara a drumului pentru oa-
meni obisnuiti ca tine si ca mine, ca sa fim capabili de lucruri

extraordinare!“
— Pete Beaudrault, presedinte si CEO, Sbarro; fost presedinte si
CEO, Hard Rock Café International

JViteza increderii este o carte care trebuie neaparat cititd nu doar

de catre liderii din afaceri, ci de catre fiecare individ. Domnul Covey

defineste Increderea in maniera cea mai precisa. Putem avea beneficii
enorme din aceasta carte.

— Jon M. Huntsman, fondator si presedinte,

Huntsman International

»Aceasta carte este o revelatie — odata ce ai citit-o, vei vedea totul
prin «ochelarii de Incredere» si vei intelege cum si de ce este Incre-
derea atat de importanta in viata noastra profesionala si persona-
l1a. Demonstrand ca Increderea este tangibila, masurabila si, cel mai
important, ceva ce putem construi mai usor decat credem, Stephen
M.R. Covey a scris o carte care merita sa fie citita nu doar de lideri de
afaceri, ci, de asemenea, de oricine e interesat sa-si imbunatateasca
relatiile cu colegii, prietenii si familia.“
— Gregory K.Ericksen, vicepresedinte global,
Strategic Growth Markets, Ernst & Young
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,In anii ‘80, tatil lui Stephen m-a convins ci increderea este cel mai
important atribut al leadershipului pentru a obtine succesul corpora-
tist sau organizational. El avea dreptate intru totul... in ultimele doua
decenii, Toro a inflorit datorita ei. Acum, Stephen M.R. Covey arata
in mod convingator de ce... faptul ca in momentul in care organizatia
are Incredere in liderii sdi si toatd lumea devine de incredere, atunci
oamenii pot opera sinergetic si nedefensiv, ceea ce aduce rezultatele
cele mai bune Intr-un timp mai scurt.”
— Ken Melrose, fost presedinte si CEO The Toro Company,
autor al cartii Making the Grass Greener on Your Side
(Cum sd fii mai fericit in circumstantele tale)

»,Crede-ma, poti sa ai incredere in Stephen. Asta e o carte foarte buna.
Cu cat mai multi oameni din cercul tau de influenta o citesc, cu atat
mai buna va fi viata ta, incepand cu tine Tnsuti.”

— Blake M. Roney, presedinte, Nu Skin Enterprises

,Viteza increderii identifica in mod clar Increderea ca sursa a vite-
zei 1n relatiile noastre directe. Covey valideaza in mod convingator
experienta noastra la Dell — ca Increderea are un impact decisiv asu-
pra rezultatelor si ca atunci cand increderea creste, odata cu ea creste
si viteza si scad costurile. Acest principiu se aplica nu doar relatiilor
noastre profesionale cu clientii, cu partenerii de afaceri si membrii
echipei, ci, totodata, in relatiile noastre personale, ceea ce face ca
aceasta carte profunda sa fie cu atat mai valoroasa.”

— Kevin Rollins, presedinte si CEO, Dell Inc.

«Cand am primit aceasta carte si am fost rugat de Stephen M.R. Covey sa
o citesc si sa-i ofer comentariile mele, primul meu impuls a fost,,Nu am
timp*“. Totusi, pe masura ce am citit prefata, apoi primele cateva capitole,
n-am putut s-o las din mana. Este exact ceea ce le trebuie astazi lide-
rilor de afaceri. Aceasta carte ajunge la baza comportamentului etic si
integritatii si la felul in care ,increderea“ este factorul cel mai important
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la liderii si organizatiile eficace. Autorul discuta cu claritate si profunzi-

me despre cum sa dezvoltam Increderea prin intermediul caracterului

si al competentei si despre modul in care liderii si organizatiile ,de in-

credere” fac lucrurile mai bine, mai rapid si la costuri mai scazute. Toata
lumea ar trebui sa-si faca timp pentru a citi aceasta carte.»

— Nolan D. Archibald, presedinte si CEO,

Black & Decker Corporation

»La fel ca tatal sau, lui Stephen M.R. Covey nu-i este teama sa explo-
reze subiecte dificile, totusi importante. Cartea sa, Viteza increderii,
exploreaza fara ocolisuri esenta uneia dintre cele mai importante
probleme ale vremurilor noastre: lipsa absoluti a increderii. Intr-o
lume Intoarsa cu susul in jos, toti cei care conduc organizatii, toti cei
care cautd relatii mai profunde, toti cei care vor mai mult sens In viata
lor ar face bine sa considere increderea drept bunul de pret pe care
si-1 doresc cel mai mult.”
— David W. Checketts, presedinte Sports Capital Partners;
fost CEO, Madison Square Garden

EXPERTI IN AFACERI

»Aceasta este cartea pe care o asteptam! Pledoaria definitiva ca
increderea creeaza la propriu profit, succes si prosperitate. Cu
dovezi simple si exemple convingatoare, Stephen M.R. Covey
ne arata de ce deprinderea valorii increderii este intocmai mo-
dalitatea prin care Statele Unite si altii vor concura impotriva
megatrendului globalizarii. Citeste aceasta carte! Devino un li-
der de ,mare incredere“! Inima ta, compania ta, actionarii tai si
valoarea ta neta iti vor multumi foarte mult!“
— Patricia Aburdene, autoarea cartii Megatrends 2010:
The Rise of Conscious Capitalism’

Volum aparut in limba romana in 1992, la editura Humanitas, cu titlul Anul 2010
Megatendinte (N.red.)
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,Increderea este temelia relatiilor. Viteza increderii iti va permite sa-ti

construiesti organizatia In mod eficace. Recomand cu draga inima
aceasta carte.”

— John C.Maxwell, autor si orator;

fondator INJOY Stewardship Services si EQUIP

,Covey 1si sustine in mod convingator pledoaria ca Increderea este singu-

rul lucru care schimba totul. El arata ca viteza este moneda succesului si ca

increderea este sursa. Intr-o erd cand multi dintre liderii nostri s-au dove-
dit a fi straini de puterea increderii, aceasta carte trebuie neaparat citita.”

— Marcus Buckingham, coautor al cartii Now,

Discover Your Strenghts? (Acum, descoperd-ti punctele forte)

»Colaborarea este temelia standardului de viata de care ne bucuram

astazi. Increderea este liantul. Aceasta este prima carte care ne invati

»ce“si ,cum” in privinta Increderii. O carte neaparat de citit de catre
liderii de la toate nivelurile.”

— Ram Charan, coautor al bestsellerului Execution (Executie),

autorul cartii Profitable Growth Is Everyone’s Business

(Cresterea profitabild este preocuparea tuturor)

»1dentificand increderea drept competenta de leadership fundamen-
tald a noii economii globale, Stephen M.R. Covey descrie cum poate
fi aceasta calitate vitala stabilitd, dezvoltatd, extinsa si restabilita in
cadrul societatii noastre si peste tot in lume. Viteza increderii trebuie

neapadrat citita de noi toti.”
— Ken Blanchard, coautor al cartilor The One Minute Manager®
(Manager la minut) si The Secret (Secretul®)

Volum apdrut In limba romana la editura All, in 2008, cu titlul Descoperd-ti punctele forte
cu testul Clifton (Strenghtfinder) (N.red.)

Volum apdrut in limba romana la editura Curtea Veche, cu titlul Antreprenor la minut —
Secretul credrii si dezvoltdrii unei afaceri de succes (N.red.)

Volum aparut in limba romana la editura Curtea veche in 2005 (N.red.)
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JViteza increderii este plina de intelepciune seculara, oferita exact la
momentul potrivit. Stephen construieste intr-un mod foarte persua-
siv pledoaria ca increderea este conditia indispensabila a succesului
in afaceri, incat ramanem nedumeriti, Intrebandu-ne cum ceva atat
de important nu a fost in prim plan in afacerile noastre. O carte pe
care orice lider ar trebui sa o citeasca.”
— Jim Loehr, coautor al cartii The Power of Full Engagement®
(Puterea angajamentului total); CEO,
The Human Performance Institute

»Ei bine, cineva trebuie s-o spuna. Asa tatd, asa fiu. O carte cu adeva-
rat minunata, domnule Covey. Felicitari!“
— Michael Gerber, fondator si presedinte E-Myth Worldwide

sCartea lui Stephen M.R. Covey despre incredere este o lucrare
exceptionala. El defineste si ne permite sa sapam adanc si sa Intelegem
increderea in moduri care nu au fost niciodata expuse. Felicitari!“

— Stedman Graham, autor, orator si antreprenor

,Viteza increderii te va ghida intr-o calatorie foarte importanta pen-
tru a genera si a cladi incredere zilnic. Daca urmezi aceasta cale, viata

ta va continua sa se desfasoare in mod miraculos.”
— Tom Crum, autorul cartilor Magic of Conflict (Magia conflictului)
si Three Deep Breaths (Trei respiratii profunde)

»Fara incredere, nu poate exista loialitate — si fara loialitate, nu poa-
te exista crestere adevarati. In Viteza increderii, Covey pledeazi per-
suasiv pentru ideea ca Increderea este un accelerator masurabil al
performantei si cd, atunci cand creste increderea, costurile scad si
viteza creste. O lectie fundamentalad pentru orice lider caruia i pasa
de construirea unor relatii de incredere in aceasta economie noua.”

Volum aparut in limba engleza cu titlul Fii in forma — Puterea implicarii totale, 1a editura
Amaltea (N.red.)
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— Fred Reichheld, autorul cartilor The Loyalty Effect (Efectul de
loialitate) si The Ultimate Question (Intrebarea supremd®)

»,Cel mai important element 1n orice relatie, de afaceri sau personal3,

este increderea, credibilitatea. Aceasta carte minunata iti arata cum

sa o castigi, sa o construiesti, sa o pastrezi si sa o Incorporezi in fieca-
re domeniu al vietii tale.

— Brian Tracy, autorul cartii The Way to Wealth

(Calea spre bundstare)

»Aceasta carte este un manifest pentru declansarea imbunatatirii
performantei exponentiale in organizatii din toata lumea. Dar Covey
nu se opreste aici. El ofera totodata o harta pentru transformarea
acestui lucru in realitate. Viteza increderii va fi lucrarea influenta pen-
tru temelia actiunii umane de cooperare in deceniile ce vor veni.”

— Joseph Grenny, coautor al bestsellerului New York Times Crucial

Conversations (Conversatii decisive’)

,Incredere si Covey sunt doud cuvinte care asigurd succesul in aceasta
lume rapida. Viteza increderii este noua mea biblie a leadershipului.”
— Pat Croce, autoarea bestsellerului I Feel Great and You Will Too!
(Md simt grozav si tu te vei simti la fel!);

fosta detinatoare a Philadelphia 76ers

,Viteza increderii se refera la un principiu care a fost in mare ignorat
pentru mult prea multa vreme in societatea noastra — increderea.
Are impact asupra fiecarui aspect din viata noastra. Covey ne arata
nu numai cum putem sa dezvoltam increderea la locul de munca, in
relatiile noastre si organizatiile noastre ci, de asemenea, cum sa re-
stabilim Increderea pierduta in exact aceleasi medii. El demonstreaza
cum factorul de incredere afecteaza direct piata si ideea de baza a

Volum aparut in limba roména cu acest tiltu la editura Busine$$ Tech, in 2011 (N.red.)

Volum aparut cu acest titlu in 2006 la editura Amaltea (N.red.)
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unei afaceri, marind viteza si scazand costurile. Viteza increderii este
o carte scrisda In mod constient, bine organizata si inovatoare, care va
aduce beneficii tuturor celor care o vor citi.”
— Hyrum W. Smith, autorul cartii What Matters Most (Ce conteazad
cel mai mult), cofondator FranklinCovey; CEO, The Galileo Initiative

»Cartea lui Covey subliniaza singurul si cel mai important factor —
substratul — care va determina succesul (sau esecul) oricarei
organizatii din secolul douizeci si unu: INCREDEREA. Aceasta este
o lectura remarcabila: curajoasa, imaginativa, uimitor de profetica si
sprijinita de o pondere empirica si analitica. O carte care trebuie ne-
aparat citita de catre oricine se afla Intr-o pozitie de responsabilitate,

de la grupuri de sustinere la corporatii globale.
— Warrren Bennis, profesor emerit de administrarea afacerilor;
autor al textului On Becoming a Leader (Despre a deveni lider)

JAceasta carte foarte necesara furnizeaza multe exemple practice
despre cum increderea mai mare produce rezultate mai bune, la un
cost mai scazut, intr-un rastimp mai scurt — atat la locul de munca,

precum si in viata. Este de nepretuit.”
— Dr. Spencer Johnson, autorul cartii Who Moved My Cheese??;
coautor al cartii The One Minute Manager®

«Lucrarile lui Stephen Covey au schimbat lumea. As pune pariu pe
pretul acestei carti si chiar pe mai mult ca fiul sau, Stephen M.R.Covey,
va avea cel putin la fel de mult impact. Viteza increderii este o carte
uimitoare, incepand cu titlul ei inedit si remarcabil — nedumerirea
mea cea mai mare este de ce nu a fost scrisa fnainte. De la epigraf —
»Viteza se intampla cand oamenii au cu adevarat incredere unul in ce-
lalalt“ — panala, clopotelul” de incheiere, aceasta este o carte demna

8  Volumul a aparut in limba romana la editura Curtea Veche, in 2013, cu titlul Cine mi-a
luat cascavalul? (N.red.)

Carte publicata tot la editura Curtea Veche, in 2001, cu titlul Manager la minut (N.red.)
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de savurat — si de implementat. Stephen tatal spune in prefata ca

aceasta carte ,loveste la radacina“ Si eu spun acestui lucru: Amin!“
— Tom Peters, autorul cartii Re-imagine! (Re-imagineazd-til),
coautor al cartii In Search of Excellence (In cdutarea excelentei)

EXPERTI IN MARKETING

,De ce citesti aprecierile despre aceasta carte? Simplu, pentru ca

tu ai incredere in (unii dintre) noi. Increderea conduce totul in lu-

mea noastra prea rapida, ,nebranduita“. Asa ca ai incredere 1n ce-ti

spun: asta e o carte importantd. Covey cel tandr a scris o carte care

conteaza.”

— Seth Godin, autorul cartilor Small is the New Big'’ (Mic inseamnd
noul mare) si Permission Marketing (Marketing de permisiune)

»,Dupa ce Inchizi proiectorul, iesi din Power Point si iti inchei prezen-

tarea ofertei, majoritatea acordurilor se rezuma la o intrebare simpla:

aveti incredere unii In ceilalti? Aceasta carte este o explicatie valoroa-

sa si oportuna a modului in care poti avea Incredere si a modului in
care poti fi de incredere.”

— Guy Kawasaki, autorul cartii The Art of the Start

(Arta inceputului); Managing Director, Garage Technology Ventures

»Consumatorii devin ambivalenti In fata institutiilor politice nelimi-

tat de corupte in timp ce detecteaza problemele sociale pe care acele

organe trebuie sa le abordeze. Viteza increderii ofera o cale spre tipul

de transparenta pe care oamenii vor continua sa-l ceara din ce in ce
mai mult din partea firmelor, corporatiilor si politicienilor.

— Faith Popcorn, Marketing Futurist, autoarea cartii

The Popcorn Report (Raportul Popcorn)

Volumul a aparut in limba romana in 2008, la editura Brandbuilders, cu titlul Viitorul
apartine companiilor mici (N.red.)
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»Tot ce se Intampla in marketing arata spre realitatea conform careia
companiile profitabile sunt acelea care au castigat Increderea publi-
cului lor. Increderea nu poate fi supraestimati. Stephen M.R. Covey
duce aceasta realitate cu un pas mai departe furnizand nu doar va-
loarea increderii, ci de asemenea, modalitatea de a o obtine. Viteza

increderii este cartea de initiere suprema.”
— Jay Conrad Levinson, parintele Marketingului Guerilla; autorul
seriei de carti Guerilla Marketing (Marketingul de guerild)*!

»Liderii buni stiu incotro merg. Adeptii au incredere ca este directia
potrivita. Fara incredere, nu ajungi nicaieri.”

— Jack Trout, autorul cartii

Trout on Strategy (Trout despre strategie’?);

coautorul cartii Positioning (Pozitionarea)

EXPERTI N MEDIA

,In lumea legii si a politicii, absenta increderii a reusit tot ceea
ce descrie Stephen: sa promoveze divizarea si deziluzionarea,
sa exacerbeze relatii bazate pe reguli birocratice si, in cele din
urma, sa genereze crezuri si comportamente care servesc la
distrugerea unei societati libere si civile. De nepretuit pentru
fiecare american, Viteza increderii furnizeaza instrumentele
care pot restabili transparenta, onestitatea si Increderea unei

natiuni ce are nevoie de ele.”
— Catherine Crier, fost judecator; autoare de carti bestseller;
gazda emisiunii Catherine Crier Live pe Court TV

,Viteza increderii furnizeaza dovezi convingdtoare si informatii
nepretuite despre cum poate dezvoltarea increderii — pe baza

Serie apdrutd la editura Busine$$ Tech (N.red.)

Volumul aparut cu acest titlu in 2008, la editura Brandbuilders (N.red.)
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caracterului si a competentei autentice, transparente — sa ma-

reasca viteza si profiturile. Stephen M.R. Covey arata cum com-

ponentele grele, masurabile ale increderii pot de asemenea crea,

cimenta si spori toate relatiile profesionale si de afaceri. Viteza

increderii este o lucrare inovatoare si ar trebui sa fie citita de toa-
ta lumea.”

— Ken Lindner, autorul cartii Crunch Time:

8 Steps on Making the Right Life Decisions at the

Right Times (Momentul de cumpdnad: 8 pasi pentru a lua decizia co-

rectd de viatd in momentele potrivite)

»Covey se focalizeaza Tn mod genial asupra acelei pietre de temelie a
capitalismului democratic trecute cu vederea — increderea. Precum
aerul pe care 1l respiram, noi ludm prea des de-a gata acest lucru in-
tangibil important. Asa cum clarifica Covey, noi facem asta pe riscul
nostru competitiv suprem.”

— Steve Forbes, presedinte si CEO, Forbes

»Aceasta carte poate schimba vieti cand vine vorba de a construi
relatii personale si profesionale de incredere. Covey ne ajuta sa
intelegem cum sa cultivam si sa inspiram incredere imediatd in orice
intalnire, care este fundamentul pentru succesul adevarat si de dura-
ta 1n viata. O lectura foarte interesanta si edificatoare.”

— Larry King

,Vrei sa fii o forta pozitiva irezistibila? Combina responsabilitatea

personalad cu compasiunea si respectul fata de ceilalti! Vrei sa stii cum

sa faci asta perfect? Citeste Viteza increderii!”

— Dr. Laura Schlessinger, gazda la radio sindicalizat international;
autoarea cartii The Proper Care and Feeling of Marriage

(Grija si sentimentul adecvate in cdsnicie)
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EXPERTI DIN GUVERN, EDUCATIE S| SANATATE

»Viteza increderii este cartea absolut potrivita pentru vremurile

noastre — inspiratoare, confera putere si imediat utila. Oameni

din toate palierele vietii, oriunde in lume, vor beneficia de pe

urma mesajului sau important: a investi in integritate si a cu-

lege dividendul de Incredere poate intari afacerile si imbogati
vieti.*

— Rosabeth Moss Kanter, Harvard Business School;

autoarea bestsellerului Confidence: How Winning Streaks amd Losing

Streaks Begin and End (Incredere: cum incep si se sfarsesc

urmele cdstigului si urmele pierderii)

«Viteza increderii vine intr-un moment in care ,increderea“ pare sa
se Indrepte 1n viteza spre lista speciilor in pericol de disparitie. Asta
se va schimba pe mdsura ce oamenii citesc perspectivele si Indru-
marile lui Stephen M.R. Covey, interdictiile si recomandarile pentru
a crea Incredere autentica In relatii, afaceri, sport, politica si viata.
Numele ,Covey* a ajuns sa reprezinte excelenta. Aceasta carte conti-
nua traditia.»
— John R.Wooden, antrenor emerit la UCLA Basketball;
autorul cartilor My Personal Best (Cele mai bune performante
personale) si Wooden on Leadership (Wooden despre leadership)

»Viteza increderii este o carte minunata. Este usor de citit, practica si

larg aplicabila. Oricine are nevoie sa duca la bun sfarsit sarcini mai

rapid, intr-un mod mai eficace si cu mai putina frictiune trebuie sa o
citeasca.”

— Clayton M. Christensen, profesor, Robert & Jane Cizik,

Harvard Business School

»Desi sunad ca un cliseu, Viteza increderii trebuie neaparat citita de
oricine doreste sa conduca o natiune, o companie, o familie sau chiar
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pe sine in aceste vremuri turbulente. Ca student si practicant de ani
de zile al principiilor Covey in spitale militare, centre medicale si
posturi care se ocupa de personal, precum si ca CEO al unei asociatii
medicale nationale, eu nu am fost niciodata capabil sa distilez esenta
leadershipului la fel de clar precum a facut-o Stephen M.R. Covey.
Aceasta carte este o lectura fundamentald pentru oricine doreste sa
conduca intr-o lume a polaritatii, cinismului si dezamagirii.”

— Charles H. Roadman, general-locotenent si general-chirurg

USAF (retras) in Fortele Aeriene ale Statelor Unite ale Americii

»Stephen M.R. Covey a scris o carte de Tnalta tinuta despre importanta
increderii. Directorii nostri vor avea multe de beneficiat de pe urma
lecturii acestei cirti. Ii va ajuta pe masuri ce creeazi legituri de in-
credere intre profesori si intre profesori si elevii lor. Aceasta carte

trebuie neaparat citita.”
— Pedro Garcia, doctor in psihopedagogie, director de scoli,
Metropolitan Nashville Public Schools

»La scurt timp dupa ce a devenit decanul Facultatii de Medicina de
la UTMB Galveston, i-am dus pe cativa dintre liderii mei cheie sa-1
asculte pe Stephen vorbind despre Viteza increderii. Spusele lui si-au
gasit ecou 1n noi toti. Stephen si echipa sa au lucrat cu grupul de le-
adership UTMB in ultimul an si ne-au daruit atat perspective, cat si
instrumentele continue pentru a elimina ,tensiunea noastra“ privind
increderea, ajutindu-ne sa devenim cu adevarat o comunitate pro-
ductiva. Principiile si planurile de actiune expuse de Stephen sunt
universale. Oricine face parte dintr-o echipa de leadership ar trebui

sa citeasca Viteza increderii.
— Dr. Valerie M. Parisi, MPH!3, MBA'*, decan al Facultatii de
Medicina si rector al University of Texas Medical Branch

13 Masterat in Sandtatea publica (N.red.)

4 Masterat in Administrarea afacerilor (N. red.)
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»Stephen M.R. Covey a cercetat conceptul Increderii in esenta sa si
a furnizat date temeinice, convingdtoare, pentru a arata amploarea
prapastiei de Incredere dar, mai important, pentru a furniza solutii
ale Increderii distruse. Eu gasesc exemple zilnice ale vitezei si zelului
pe care o relatie de incredere le produc, iar principiile comportamen-
tale ale lui Stephen permit ca cele mai dificile decizii ale noastre sa fie
luate mai iute si cu mult mai putina nervozitate. Aceasta carte are o
putere enorma de a-ti schimba viata si organizatia.”
— Prof. dr. Dave Gyler, administrator scolar,
Charlotte County, Florida

,In mireata traditie a cuvintelor lui Covey, Viteza increderii a accen-
tuat si a clarificat o intelegere in profunzime a puterii increderii.
Oameni de fnalta performanta si de mare succes In afaceri si sport
arata un nivel de incredere si intelegere care 1i separa de competitorii
lor. Covey a validat aceasta Insemnatate in relatiile noastre si in vi-
itoarele noastre succese in Viteza increderii.
— Pete Carroll, antrenor principal de fotbal al
campioanei nationale USC Trojans

EXPERTI IN DEZVOLTAREA PERSONALA S| PROFESIONALA

»Relatiile care vor rezista testului timpului sunt construite pe o

fundatie a increderii de durata. Covey ne ofera schita pentru a invata

cum sad aplicdm acest principiu cu oamenii importanti din viata
noastra.”

— Dr. John Gray, autorul cartii Men Are from Mars,

Women Are from Venus'

XV

Volum apdrut in limba romana cu titlul Bdrbatii sunt de pe Marte, femeile sunt de pe Ve-

nus, editura Vremea, 2014 (N.red.)
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,In Viteza increderii, Stephen M.R. Covey ilumineazi ca un expert co-

nexiunile dintre credibilitate si productivitate Intr-un mod care-ti va
schimba pentru totdeauna perceptia asupra increderii.”

— Anthony Robbins, autorul cartilor

Awaken the Giant Within® si Unlimied Power*’

»Viteza increderii explica in mod genial felul in care Increderea este

cea mai scurta cale spre rezultate. Daca vrei rezultate rapide, am in-

credere ca o sa-ti placa aceasta carte la fel de mult pe cat mi-a placut
si mie.”

— Robert G. Allen, autorul bestsellerurilor New York Times:

Multiple Streams of Income (Sursele multiple de venit) si

Cracking the Millionaire Code: Your Key to Enlightened Wealth

(Cum sd descifrezi codul milionarilor:

cheia ta spre o bundstare inteleaptd)

»Cunoscimportanta increderii. Sa fii prins de cineva cu funii in timp
ce traversati o Intindere de gheata plina de crevase este scenariul
suprem de incredere. In munti, viata mea este adesea in mainile co-
legilor mei de echip3, iar a lor intr-a mea. Un asemenea angajament
este bazat pe o incredere enormad, asa cum se intampla si in mare
parte din viata. Cartea lui Stephen este plina de continut despre
sustinerea si cladirea increderii. E o carte care trebuie neaparat
citita.”
— Erik Weihenmayer, ,tipul orb care a urcat pe Everest";
autorul cartii Touch the Top of the World
(Atinge varful lumii)

16 Volum aparut la editura Act si Politon sub format audiobook, cu titlul Trezeste uriasul din
tine (N.red.)

Cartea a aparut in limba romana cu titlul Putere nemdrginitd atat in formatul clasic, la
editura Amaltea, cat si sub formd de audiobook la editura Act si Politon (N.red.)
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»Daca vrei sa-ti accelerezi drumul spre bunastare, trebuie sa ai incre-

dere neconditionata ca maximizezi castigurile. Aceasta carte minuna-
ta iti va spune cum.”

— Mark Victor Hansen, co-creatorul seriei bestseller nr. 1 New

York Times Chicken Soup for the Soul’®; coautor al cartilor Cracking

the Millionnaire Code (Cum sd descifrezi codul milionarilor) si

The One Minute Millionaire®®

JIncrederea nu este un ornament de purtat sau de indepartat in
functie de situatie sau cultura. Fiecare lider politic, de afaceri, de
familie sau lider educational, in fiecare natiune, trebuie sa interna-
lizeze conceptele de baza din aceasta carte care apare o data la un
mileniu. Stephen a identificat liantul sinergetic care ne permite sa ra-
manem Impreund. Aceasta singura realizare iti poate schimba viata.
Asta e cea mai buna carte scrisa de un Covey de la 7 Habits (Cele sapte
obisnuinte) incoace.”
— Dr. Richard Carlson, autorul cartilor Don’t Sweat the Small Stuff*’
si Don’t Get Scrooged (Nu deveni zgdrcit)

EXPERTI IN RESURSE UMANE SI INVATARE

«Sa cladesti incredere este una dintre cele mai importante pro-
vocari cu care se confrunta societatea noastra astazi. Viteza in-
crederii este un cadou grozav, o resursa indispensabila pentru
lideri din toate cele trei sectoare determinate sa cladeasca si
sa inspire incredere In toata organizatia. ,Cele cinci valuri de

Volum apadrut in limba romanad in 2012, la editura Adevar Divin, cu titlul Supd de pui

pentru suflet (N.red.)

Cartea a fost publicata de editura Amaltea in 2003, cu titlul Milionar la minut (N.red.)

Volum aparut in limba romana in 1999, la editura Vremea, cu titlul Nu-ti bate capul cu

mdruntisurile (N.red.)
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incredere” vor deveni o sustinere puternica pentru lideri efica-

ce, cu principii, ai viitorului.»
— Frances Hesselbein, presedinta The Leader to Leader Institute
(fosta Fundatie Peter F. Drucker)

»Cartea lui Stephen este o resursa fantastica despre modurile de a
stabili, cladi si dezvolta increderea in intreaga baza constituenta a
organizatiei tale. Aceasta carte este o lectura fundamentald pentru
toti liderii din noua noastra economie globala, care inteleg si apreci-
aza transparenta si onestitatea. Este ceea ce noi, ca lideri, ar trebui sa

avem 1n totalitate in vedere!“
— Ann Rhoades, presedinta a People Ink; fosta vicepresedinta
executiva pentru People, JetBlue Airways

JIncrederea este baza esentiali pentru orice relatie solida. Prin aceas-
ta carte atat de bine scrisa, Stephen ne-a ajutat pe noi toti sa privim
mai profund felul in care putem face ca increderea sa fie esenta vietii

noastre personale si profesionale.”
— Fred Harburg, fost presedinte si Chief Learning Officer la
Motorola University

,Increderea este liantul care leagd oameni, procese si medii minunate
si care asigurd succesul pe termen lung. Dacd aceasta componenta
importanta lipseste, tot restul se destrama. Viteza increderii merge
in sfarsit la tinta spre care altii doar au privit. Stephen M.R. Covey ne
ofera procesul de gandire si structura pentru a stabili, repara si culti-
va relatii de incredere pe viata in fiecare aspect al vietii noastre. Lasa

vindecarea sa inceapa!“
— Rita Bailey, CEO, QVF Partners; coautoare a cartii Destination
Profit (Destinatia profit); fosta conducatoare a University for People,
Southwest Airlines
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«Intr-o ,lume plati* increderea este ,sosul secret” care sporeste sem-
nificativ Invatarea, relatiile si rezultatele. Perspectiva inovatoare a lui
Covey ca increderea este o competenta e atat revolutionara, cat si
imediat practica. Persoane CEO si Chief Learning Officer vor accepta
Viteza increderii ca o strategie autentica si realizabild — o harta —
pentru a creste eficacitatea organizatiilor si liderilor lor.»

— Elliott Masie, CEO, The Learning CONSORTIUM
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MULTUMIRI

Sunt foarte recunoscator atat de multor oameni care m-au ajutat ca aceas-
ta carte sa fie posibila! Ma simt umil si binecuvantat de contributiile al-
tora, iar sentimentele mele sunt exprimate excelent de Albert Einstein,
care a spus: ,In fiecare zi tin si-mi reamintesc mie insumi ci viata mea
interioara si cea exterioara sunt bazate pe munca altor oameni, fie ei vii si
morti, si ca trebuie sa ma straduiesc pentru a oferi in aceeasi masura cum
am primit si inca primesc.“ Asa stau lucrurile si cu aceasta carte. Nu ar fi
putut fi scrisa fara ajutorul atat de multor oameni, carora le sunt profund
recunoscator.

Multumiri speciale talentatei Rebecca Merrill pentru ajutorul ei mag-
nific la fiecare parte a acestui demers, in special pentru perspectivele ei
asupra scrisului. Fara ajutorul ei creativ, Inca am vorbi despre aceasta carte
in loc sa o citim.

De asemenea, multumiri:

¢ lui Greg Link — ,Linkul” din CoveyLink si un prieten si partener de
afaceri uimitor si vizionar — pentru perspectiva, pasiunea, curajul si
influenta sa fabuloase.

e lui Berry Rellaford, pentru colaborarea, consultarea si Incurajarea sa
nepretuite, inca de la inceput.

e lui Gary Judd, pentru remarcabilele sale idei, pentru indrazneala sa
si disponibilitatea de a risca.

e altor membri ai echipei extinse CoveyLink, pentru sustinerea, ajuto-
rul siincurajarea lor continue, incluzand pe Ryan Cook, Joshua Covey,
Shane Cragun, Chuck Farnsworth, Tami Harmon, Robyn Kaelin, David
Kasperson, Suzanne Leonard, Kendall Lyman, Todd King, Craig Pace,
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Candie Perkins si Holly Whiting. Multumiri de asemenea lui Han
Stice, cercetatorul nostru, pentru munca grea si sarguinta sa, Daviei
King, stagiara noastrd, pentru ajutorul ei in etapele de inceput, si lui
Mary Wentz pentru munca sa in transcriere.

e surorii mele Cynthia Haller, pentru numeroasele ei contributii, in
special povestile si ideile ei care, sper, m-au ajutat sa fac aceasta car-
te mai interesanta.

e surorilor mele Maria Cole si Catherine Sagers, pentru ideile, sugesti-
ile si sfaturile lor privind imbunatatirea manuscrisului.

e lui Pam Walsh si Kevin Cope, pentru ca mi-au dat curajul sa preiau
acest proiect.

e editorului meu, Dominick Anfuso, pentru ca a crezut in aceasta car-
te inca de la inceput, si intregii echipe Simon & Schuster pentru
contributiile sale valoroase.

¢ numerosilor nostri clienti, care furnizeaza un laborator permanent
pentru a aplica si valida abordarea Viteza increderii si pentru aportul
si feedbackul atat de multor oameni — in special pentru perspecti-
vele minunate asupra ,Vitezei inteligente“ de la un grup extrem de
sinergetic la Sundance, incluzand pe Beth DiPaolo, Sandy Staton si
Joan Porraz.

¢ multor altora care au citit si au revizuit diferite etape ale manus-
crisului, incluzand pe Bob Allen, Paul Brockbank, Kim Capps,
Jean Crowther, Tom Crum, Dave Fairbanks, Dottie Gandy, Joseph
Grenny, Bob Guindon, Greg Jewkes, Eric Krueger, Annie Link,
Carol Maero-Fetzer, Alex Mandossian, Will Marre, Mette Norgaard,
Von Orgill, Tally Payne, Rebecca Saltman, Paul Sanders, Steve
Shallenberger, Michael Simpson, James Skinner, Carolyn Strauss,
Kylie Turley, Tim Welch, Tessa White si Lisa Williams. Feedbackul
lor a fost instructiv, totusi intotdeauna de confirmare.

Cu profunda gratitudine, le multumesc parintilor mei, Sandra si
Stephen R. Covey, pentru influenta lor profunda asupra vietii si gandirii
mele. Le multumesc totodata multor, multor altor lideri de opinie, dintre
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care unii sunt mentionati pe parcursul cartii, pentru influenta lor asupra
gandirii si elaborarii acestei carti pe parcursul ultimilor 10 ani.

Cel mai important, Ii sunt recunoscator si [i multumesc lui Dumnezeu
pentru binecuvantarile, perspectivele si sustinerea pe care am simtit-o de-a
lungul acestui proiect. Pentru mine, El este sursa tuturor principiilor care

aduc bucuria si succesul in viata.






CUPRINS

PREFATA

SINGURUL LUCRU CARE SCHIMBA TOTUL

Cum afecteaza increderea traiectoria si deznoddméantul vietilor
noastre — atat personal, cat si profesional — si ce putem noi sa

facem pentru a o schimba

Nimic nu este la fel de rapid precum viteza increderii

Poti face ceva in legatura cu asta!

PRIMUL VAL — INCREDEREA iN SINE
PRINCIPIUL CREDIBILITATII
Dincolo de ,eticd": de ce credibilitatea personald este

temelia intregii increderi si cum sa o cream

Cele patru nuclee ale credibilitatii

Nucleul T — Integritatea
Esti congruent?

Nucleul 2 — Intentie
Care este planul tau?

Nucleul 3 — Capacitatile
Esti relevant?

Nucleul 4 — Rezultate
Care este palmaresul tau?
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50

69

71
90

107

130

151
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AL DOILEA VAL — INCREDEREA iN RELATIILE CU CEILALTI 171
PRINCIPIUL COMPORTAMENTULUI
Cum te comporti pentru a rezolva probleme

in care ai intrat prin comportamentul tu

CELE 13 COMPORTAMENTE 173
Comportamentul nr. 1: Vorbeste direct 184
Comportamentul nr. 2: Demonstreaza respect 193
Comportamentul nr. 3: Creeaza transparenta 202
Comportamentul nr. 4: indreapts greselile 210
Comportamentul nr. 5: Arata loialitate 219
Comportamentul nr. 6: Livreaza rezultate 228
Comportamentul nr. 7: Perfectioneaza-te 234
Comportamentul nr. 8: Confrunta-te cu realitatea 243
Comportamentul nr. 9: Clarifica asteptarile 251
Comportamentul nr. 10: Practica raspunderea 261
Comportamentul nr. 11: Intai asculta 270
Comportamentul nr. 12: Respecta-ti angajamentele 279
Comportamentul nr. 13: Extinde Tncrederea 287
Fa-ti un plan de actiune 297

AL TREILEA, AL PATRULEA SI AL CINCILEA VAL —
INCREDEREA iN PARTILE IMPLICATE 301
Cum sd maresti viteza, sa scazi costul si maximizezi
influenta organizatiei tale
Al treilea val — Increderea organizational3 305
Principiul alinierii
Al patrulea val — Increderea pe piat 335
Principiul reputatiei
Al cincilea val — Increderea sociala 349
Principiul contributiei
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A INSPIRA INCREDERE

Cum sd extinzi .Increderea inteligentd”, sa restabilesti increderea si sa
adopti un act de credinta exponential care schimba totul... si de ce a nu

extinde incredere este cel mai mare risc dintre toate
A extinde ,incredere inteligenta”
Restabilirea increderii cand aceasta a fost pierduta

Inclinatia spre incredere

11

365

367
382
402






PREFATA

Cum poate un tata sa-si laude” fiul si sa-si pastreze credibilitatea — in spe-
cial in privinta unei carti despre incredere?

la in considerare urmitorul lucru. In cei trei ani in care i-am
incredintat lui Stephen rolul de CEO in compania mea, Covey Leadership
Center, vanzarile companiei aproape s-au dublat si profitul a crescut cu pes-
te 1 200 la sutd. De-a lungul acelei perioade, compania s-a extins in 40 de
tari, iar valoarea actiunilor a crescut de la 2,4 milioane de dolari la 160 de
milioane de dolari, cat era la momentul fuziunii pe care a pus-o la punct cu
Franklin Quest pentru a forma FranklinCovey.

Cum s-a realizat asta sub leadershipul lui Stephen? Intr-un cuvant —
incredere. Datorita caracterului si competentei sale, oamenii au avut Incre-
dere in Stephen. De asemenea, el a extins increderea catre altii. Efectul si-
nergetic de a inspira si a oferi Incredere a dezlantuit un nivel de performanta
pe care noi nu il mai experimentaseram si aproape toti cei asociati cu ace-
le evenimente au privit transformarea drept experienta supremd, cea mai
exaltanta si inspiratoare din cariera lor in afaceri.

Apropo, Stephen era fiul In varsta de sapte ani, cel ,verde si curat”
despre care am scris 1n cartea mea Cele 7 obisnuinte ale persoanelor extra-
ordinar de eficace’. Vei fi interesat (cum am fost eu) sa citesti ,povestea in
varianta lui“ In aceasta carte. Din perspectiva mea, deprinderea lui Stephen
de a ne mentine gradina ,verde si curatd“ a stabilit un tipar de excelenta
care a continuat pe parcursul vietii sale si s-a manifestat in modul in care
mi-a transformat compania, a dus la bun sfarsit un numar de proiecte de

1 Titlul original, The 7 Habits of Highly Effective People. Volum apdrut in format clasic in

2014, 1a editura Allfa, cu titlul Cele 7 deprinderi ale persoanelor eficace, iar sub forma de
audiobook, cu titlul Cele 7 obisnuinte ale persoanelor extraordinar de eficace lectii puter-
nice de schimbare personald poate fi gasitd la editura Act si Politon (N.red.)
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leadership, training si consultanta de succes si a creat aceasta carte — pre-
cum si in tot restul lucrurilor pe care le-a facut.

TREI MOTIVE PENTRU CARE iMI PLACE
ACEASTA CARTE

Exista trei motive pentru care cred cd aceasti carte va deveni clasica. In pri-
mul rand, vizeazi fundamentele. In al doilea rand, este profunda, practici si
cuprinzitoare. In al treilea rand, inspira speranti. Permite-mi sa comentez
fiecare motiv, pe rand.

In primul rand, aceasta carte atacd rdddcina problemei. Henry David
Thoreau a spus ca ,la fiecare o mie de oameni care ciopartesc buruieni-
le, existd unul care le taie de la radacina“ Putem vedea cu usurinta cat de
important este sa ,ataci problema de la radacina“ in alte dimensiuni — de
exemplu, cand compari impactul focalizarii pe prevenirea bolii in loc de a
o trata pur si simplu sau focalizarea pe prevenirea infractiunilor in locul
simplei apliciri a legii. In aceasti carte, incepi s vezi asta in domeniul afa-
cerilor unde, In loc de conformitate, focalizarea este pe optimizare prin dez-
voltarea unui caracter etic, a motivatiei transparente si a inaltei competente
in obtinerea rezultatelor sustinute, superioare.

E ironic, dar din experienta mea in jurul lumii, respectarea legii
Sarbanes-Oxley? (sau echivalentul ei) a eclipsat focalizarea pe asa-numitele
abilitati soft?, precum increderea. In sala ,tronului® directorii financiar-con-
tabili si auditori au Inlocuit dezvoltatorii de oameni si strategii in resurse
umane. In acelasi timp, unul dintre cele mai fierbinti subiecte de astizi este
etica — discutii despre etica, curriculumul eticii, trainingul de etica, coduri-
le eticii. Aceasta carte arata ca, desi etica este In esentd importanta si nece-

2 Lege din 2002 in SUA, de protejare a investitorilor, urmare a prabusiririi unor mari com-
panii si a unor scandaluri financiare din 2001 (N. tr.).

Abilitatile soft (soft skills) sunt cele social-comportamentale, culturale, interpersonale.
Ele se opun abilitatilor hard (hard skills) in categoria cdrora intra cele tehnico-economi-
ce (N. tr).
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sarg, este absolut insuficientd. Arata ca asa-numitele lucruri soft sunt hard,
masurabile si au impact asupra tuturor celorlalte lucruri legate de relatii,
organizatii, piete si societati. Succesul financiar provine din succesul pe
piatd, iar succesul pe piata provine din succesul la locul de munca. Trupul si
sufletul acestui lucru este increderea.

Aceasta lucrare depaseste cu mult nu doar munca mea, ci de aseme-
nea tot ce am citit despre acest subiect — increderea. Depadseste comporta-
mentul etic In leadership, simpla ,supunere” Patrunde adanc in adevarata
Jintentie“ si adevaratul plan al sufletului unei persoane si apoi in tipul de
»~competenta“ care merita o incredere publica consecventa. Gindeste-te pur
si simplu la asta — fie ca definesti Increderea drept credinta reciproca, sau
loialitate, sau comportament etic, fie ca ai de-a face cu roadele sale privind
consolidarea si munca in echipa si sinergia, increderea este radacina supre-
ma si sursa influentei noastre.

Pe masura ce vei citi aceasta carte, te va inspira sa gandesti ca ,un
ecologist social“ astfel incat sa vezi relatiile dintre toate lucrurile si faptul
ca, In cele din urma, radacina tuturor lucrurilor este increderea. Ofera o
perspectiva largita si un proces secvential pentru a transforma o cultura a
increderii scazute intr-una a increderii ridicate.

In al doilea rand, aceasti carte prezinti un model de incredere pro-
fund, practic si cuprinzdtor. Te conduce printr-o abordare din interior spre
exterior pani la Cele 5 Valuri de Incredere. Precum o pietricicd aruncata
intr-un iaz, trece de la sine la relatiile cu ceilalti, la relatii cu toti actionarii,
inclusiv cu societatea. Prin intermediul exemplelor semnificative si practi-
ce, arata cum se aplica principiile in mod universal, fie ca este vorba despre
o relatie personala sau individuala, o familie, o afacere, o scoald, un spital,
un departament de guvern, o unitate militara sau o organizatie ,non-profit"

In al treilea rand, aceasti carte respira sperantd. Pe misura ce treci
de la un capitol la altul, incepi sa te simti optimist si inspirat ca, indiferent
de situatie sau cat de scazut e nivelul de incredere, poti deveni un agent
activ in a stabili sau restabili increderea si in a reconstrui relatii, iar asta nu
iti ia ,,0 vesnicie“. Pe masura ce Stephen impartaseste propriile povesti si
povestile altora despre situatii neplacute, toxice, costisitoare, lente, simti ca
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nu esti singur si ca ai mai multa putere. Ai credinta ca poti face si tu la fel, si
vrei sa faci, iar asta intr-un mod sustenabil.

FACTORUL-CHEIE INTR-O ECONOMIE GLOBALA

Pe masura ce ne miscam mai rapid intr-o realitate globala tot mai trans-
parent interdependentd, increderea este mai cruciald pentru cariera ca ni-
ciodata. Interactiunile mele cu lideri de business din toata lumea au scos
din ce in ce mai mult in evidenta ca ,viteza de pe piatd“* este acum arma
competitiva suprema.

Increderea scizuti provoaci frictiune, fie ci e cauzati de comporta-
ment neetic, fie de cel etic, dar incompetent (pentru ca nici macar bunele
intentii nu pot inlocui vreodati judecata proasti). Increderea scizuti este
cel mai mare cost in viatd si organizatii, inclusiv in familie. increderea sca-
zuta creeaza interese si politici ascunse, conflicte interpersonale, rivalitati
interdepartamentale, gandire de tip ,pierdere-castig, comunicare defensi-
va si protectoare — toate reducand viteza increderii. Increderea scizuti
incetineste totul — fiecare decizie, fiecare comunicare si fiecare relatie.

Pe de alta parte, increderea produce viteza. Si, asa cum arata Stephen,
cea mai buna cheie pentru cladirea increderii o reprezinta ,rezultatele”
Rezultatele construiesc loialitatea de brand. Rezultatele inspira si pun in
actiune o cultura a castigului. Obtinerea constanta de rezultate nu doar ca-i
face pe clienti sa-si Inmulteasca comenzile, dar {i si obligd totodata sa te
recomande constant altora. Astfel, clientii tai devin suporterii tai cheie, oa-
menii tii cheie de vanziri si de marketing. In plus, rezultatele castigi incre-
derea executivilor pragmatici si a fortei de munca. De asemenea, rezultatele
consecvente asaza furnizorii sub ,cortul principal ca parteneri strategici,
ceea ce este foarte vital in aceasta noua economie globalg, de clasa mondia-
13, bazata pe cunostintele muncitorului.

* In original, speed-to-market, expresie tot mai folositd azi in lume, cu referire la introdu-

cerea cat mai rapida a unui produs pe piata (N. tr.).
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Increderea este ca un strat acvifer — un urias bazin de apa sub pa-
mant care alimenteazi toate puturile subterane. In afaceri si in viata, aceste
puturi sunt adesea numite inovatie, echipe complementare, colaborare, pu-
tere, Six Sigma si alte expresii din Managementul Calitatii Totale, loialitate
de brand sau alte initiative strategice. Aceste puturi alimenteaza ele inse-
le rauri si fluxuri de interactiune umana, comert in afaceri si incheiere de
acorduri. Ele ofera calitatea sustenabila tuturor relatiilor, incluzand relatii
de familie, relatii interdepartamentale, relatii de zi cu zi cu furnizorul si
clientii — de fapt, orice efort de a avea o contributie sustenabila.

CUVANT DE FINAL

Aceasta carte este o cura placuta de lecturd, evaluabild, pragmatica, des-
pre un subiect extrem de actual in aceasta noud ,lume platd“® in care traim
acum. Provine nu doar din experiente personale si anecdotice, ci e bazata
si pe cercetari empirice care demonstreaza cum poate fi viteza increderii
luata in calcul 1n cazul tuturor masuratorilor din interiorul organizatiilor
si relatiilor. Masurarea este ceea ce face acest material atat de intransigent,
practic si atat de credibil.

Vazandu-l pe Stephen sdpand atat de adanc si mergand dincolo de
propria mea gandire, addugand informatii si viziuni noi si semnificative,
sunt deopotriva foarte mandru si plin de recunostinta. Pe subiectul celei
mai importante nevoi si celui mai important subiect din viatd — Increde-
rea —, eu cred ca Stephen a atins un nou apogeu, atat ca model/practicant,
cat si ca un lider de opinie serios si competent.

Sper ca sa te bucuri si sa beneficiezi de pe urma acestei lecturi. Eu,
unul am facut-o cu siguranta.

Stephen R. Covey

Sintagma {i apartine lui Thomas Friedman: progresul tehnologiei informatiei face ca
in lume s nu mai existe obstacole in calea comunicarii si colabordriidintr eoameni,
organizatii etc. (N. tr.).






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
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fie modul in care voi merge pana la capat. Cel putin acum, oamenii puteau
vedea comportamentul meu cu ochi noi, nu prin lentilele patate ale incre-
derii scazute.

A mers vorba dupa aceastd sedint3, iar In urmatoarele cateva luni am
putut sa ma intalnesc cu ceilalti consultanti si sa trecem prin acelasi proces,
cu aceleasi rezultate. Am urmat un curs similar cu celelalte grupuri si divi-
zii. Intr-o perioada foarte scurtd de timp, am putut si instaurdm un climat
de incredere in intreaga noastri unitate de afaceri. In ceea ce priveste uni-
tatea mea, aceasta incredere sporita a schimbat spectaculos totul. Am fost
capabili sa marim viteza, sa scadem costurile si sa imbunatatim rezultatele
in toate domeniile.

Desi am parasit in cele din urma FranklinCovey pentru a porni pro-
pria mea companie si a scrie aceasta carte, sunt fericit sa relatez ca au tre-
cut cu brio peste furtunile create de fuziune si ca acum se descurca foarte
bine. La nivel personal, intreaga experienta m-a ajutat sa inteleg mult mai
clar increderea decit in vremurile de dinaintea fuziunii, cand increderea
era la cote maxime si lucrurile mergeau bine.

In primul rand, am aflat ci presupusesem prea multe. Am presupus
ca aveam parte de increderea oamenilor, cind de fapt lucrurile nu sta-
teau asa. Am presupus cd oamenii erau constienti de palmaresul meu si
de palmaresul lui Covey Leadership Center, dar nu erau. Am presupus ca
deoarece eu randuiam chestiunile dificile in sedintele restranse si luam
decizii pe baza criteriilor obiective de afaceri, asta era relatat mai departe,
dar nu era.

Am aflat de asemenea ca eram naiv din punct de vedere al politicilor.
Da, am facut greseli. Dar nu am facut greselile de care eram acuzat. Cea mai
semnificativa greseala pe care am facut-o a fost ca nu am fost mai proactiv
in stabilirea si sporirea increderii. Drept rezultat, am resimtit In mod di-
rect atat consecintele sociale, cat si pe cele economice, hard, ale increderii
scazute.

In plus, am aflat cd increderea schimba intr-adevar totul. Odati ce
creezi incredere — caracter autentic si incredere bazata pe competenta —
aproape toate celelalte lucruri se rezolva.
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0 CRIZA DE INCREDERE

Nu trebuie sa privesti prea departe pentru a realiza ca noi, ca societate glo-
bala, ne confruntam cu o criza de incredere. Sa luam in considerare cateva
titluri recente din ziare:

¢ ,Noul motto al angajatilor: Sa nu ai Incredere in nimeni“

¢ ,Companiile sunt indemnate sa recladeasca increderea“

e ,Ambele parti traddeaza increderea una celeilalte”

¢ ,Douazeci de agenti de la Bursa de valori New York sunt pusi sub

acuzare”
o Etica trebuie Intarita pentru a recladi increderea oamenilor”
e ,Relatiile se destrama in timp ce increderea scade”

e ,Acum in cine ai incredere?“

Titlurile din ziare dezvaluie simptomele crudului adevar: increderea
scazutd este omniprezenta. Patrunde 1n societatea noastra globald, pe piata
noastrd, In organizatiile noastre, relatiile noastre, viata noastra personala.
Cultiva suspiciune si cinism, care se autoperpetueazd, rezultand un ciclu
costisitor, descendent.

Sa ludam in considerare societatea in mare. Increderea in aproape ori-
care institutie sociala (guvern, media, afaceri, sanatate, biserici, partide po-
litice etc.) este semnificativ mai scazuta decat cu o generatie in urmg, iar in
multe cazuri, e la niveluri scizute istorice. In Statele Unite, de exemplu, un
sondaj Harris din 2005 a dezvaluit ca, dintre intervievati, 22% tind sa aiba
incredere in media, doar 8% au incredere in partidele politice, doar 27% au
incredere 1n guvern si numai 12% au incredere in companiile mari.

Poate ca si mai graitoare este pierderea Increderii oamenilor 1n oa-
meni. Un sondaj recent, realizat de sociologul britanic David Halpern, arata
ca doar 34% dintre americani considera ca se pot increde in cei din jurul
lor. In America Latind, numairul este de numai 23%, iar in Africa, cifra este
de 18%. Cercetarea lui Halpern arata totodatd ca, acum patru decenii in
Marea Britanie, 60% din populatie credea ca ceilalti oameni pot fi de Incre-
dere; astazi, procentul a scazut la 29%.
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Vestea ,buna“aacestui studiu — relativ vorbind — este ca 68% dintre
scandinavi (Danemarca, Suedia si Norvegia) si 60% din populatia Olandei
cred ca ceilalti pot fi de Incredere, indicand ca exista cateva societati cu un
nivel mai ridicat de incredere. lar cifrele din Mexic — desi procentul e mic,
de 31% — au crescut din 1983, cand procentul era de 19%, ceea ce arata ca
e posibil sa crestem nivelul de incredere sociala.

Fie cd faci parte dintr-o echipd sportivd, intr-un birou sau esti
membrul unei familii, dacd nu existd incredere reciprocd, vor
exista necazuri.
— JOE PATERNO, ANTRENOR PRINCIPAL DE FOTBAL,
PENN STATE UNIVERSITY

La nivel organizational, increderea in cadrul companiilor s-a diminu-
at de asemenea foarte mult. [ata ce arata cercetarile:

e doar 51% dintre angajati au incredere In managementul superior;

e doar 36% dintre angajati cred ca liderii lor se poarta cu onestitate
si integritate;

e inultimele 12 luni, 76% dintre angajati au observat o conduita ilega-
la sau neetica la slujba — conduita care, daca este expusa, ar incalca
serios Increderea publica.

Cum ramane cu increderea la nivelul relatiilor personale? Desi aceas-
ta variaza firesc cu privire la anumite relatii, increderea este o problema
majora pentru cei mai multi oameni, cel putin in privinta unor relatii (si
mult prea des 1n relatiile cele mai semnificative, precum cea cu un sef, coleg
de muncg, sot sau copil).

Sd luam in considerare urmatoarele:

¢ motivul numarul unu pentru care oamenii isi abandoneaza slujbele
este o relatie proasta cu seful lor;
¢ unadin doua casnicii sfarseste cu un divort.

Relatiile de orice tip sunt construite pe incredere si sustinute de
aceasta. Ele pot fi de asemenea destramate si distruse de lipsa increderii.
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Incearca si-ti imaginezi orice relatie importanta in lipsa increderii. De fapt,
increderea scazuta este insasi definitia unei relatii proaste.

Cum ramane cu increderea la nivel individual? Sa luam in considerare
procentajul de studenti care au recunoscut ca au copiat pentru a-si mari
sansele de a intra la universitate:

e studenti Stiinte umaniste — 43%
¢ studenti Educatie — 52%

¢ studenti Medicina — 63%

¢ studenti Drept — 63%

¢ studenti Afaceri — 75%

Cum te simti cand stii ca exista o probabilitate de peste 50% ca docto-
rul care urmeaza sa-ti faca o operatie a copiat la scoalda? Sau o probabilitate
de 75% ca firma pentru care lucrezi sa fie condusa de cineva care nu crede
in importanta onestitatii?

Recent, cand am prezentat aceste date unui grup de avocati, au fost
incantati sa afle ca nu erau pe ultimul loc! Si m-au mustrat pe mine deoa-
rece — cu MBA-ul meu — eu eram! (Nu a ajutat cand le-am aratat apoi ca
76% dintre studentii la MBA erau gata sa-si subestimeze cheltuielile care li
se scadeau din cat castigau si ca detinutii din inchisorile de minima securi-
tate au avut un punctaj la fel de ridicat precum studentii la MBA in ceea ce
priveste examenul de dileme etice.)

Asta da criza de Incredere, nu gluma!

Lasand la o parte societatea, organizatiile si relatiile dintre oameni,
exista o dimensiune chiar mai importanta si puternica: increderea in sine.
Adesea, ne luam angajamente fata de noi insine — cum ar fi cand ne stabi-
lim un scop sau cand ludam hotarari pentru anul viitor — pe care esuam sa le
indeplinim. Drept rezultat, ajungem sa simtim ca nu putem avea incredere
deplina nici macar in noi insine. Daca nu putem avea Incredere In noi insine,
ne va fi greu sa avem incredere in altii. Aceasta incongruenta personala este
adesea sursa suspiciunilor noastre fata de altii. Asa cum spunea adesea ta-
tal meu, noi ne judecam pe noi insine dupa intentiile noastre si pe altii, dupa
comportamentul lor. Acesta este motivul pentru care, asa cum vom discuta
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mai departe, unul din cele mai rapide moduri de a restabili increderea este
de a-ti lua si a-ti respecta angajamentele — chiar si micile angajamente —
fata de sine si fata de ceilalti.

Intr-adevir, suntem intr-o crizi de incredere. Ne afecteazi la toate
nivelurile — social, institutional, organizational, relational si personal — si
are un efect care se perpetueaza. Desi multi dintre noi ar putea fi destul de
flexibili, cu fiecare noud inselare aincrederii sau scandal corporatist, tindem
sa ne revenim mai Incet. Ne intrebam ce altceva ni se rezerva. Devenim din
ce in ce mai suspiciosi fatd de ceilalti oameni. Incepem si proiectim com-
portamentul celor putini asupra celor multi si platim pentru asta scump.

De fiecare datd cdnd este dezvdluit unul dintre aceste incidente
(scandaluri) la nivel inalt si addnc inrdddcinate, publicul ame-
rican are o incredere ceva mai micd. Pur si simplu nu ne reve-
nim la fel de repede.

— ROBERT ECKERT, CEO, MATTEL

ECONOMIA INCREDERII

Un cinic ar putea intreba: ,Ei, si ce? Chiar este increderea mai mult decat
o virtute sociala pe care e bine s-o ai, un factor asa-zis igienic? Poti ilustra
masurabil ca increderea este un stimul economic puternic?“ Intentionez sa
raspund la aceste intrebari in mod empatic In aceasta carte, oferind cu cla-
ritate o argumentatie puternica a nevoii de incredere.

[ata o formulad simpla care iti va permite sa duci increderea de la o
variabila intangibila si necuantificabila la un factor indispensabil care este
atat tangibil, cat si cuantificabil. Formula e bazata pe aceasta perspectiva
importanta: increderea afecteaza intotdeauna doua deznodaminte — vite-
za si costul. Cand increderea scade, va scidea de asemenea si viteza, iar
costurile vor creste.

1 TIncredere =1 Vitezi T Cost
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Cand increderea creste, va creste de asemenea si viteza, iar costurile
vor scadea.

T Incredere =T Vitezi | Cost

E atat de simplu, de adevarat, de previzibil. Permite-mi sa-ti
impartdsesc doua exemple.

Imediat dupa atacurile teroriste din 11 septembrie, increderea noas-
tra de a zbura pe teritoriul Statelor Unite a scazut spectaculos. Stiam ca
teroristii voiau sa ne faca rau si ca sistemul nostru privind siguranta pasa-
gerilor nu era atat de puternic pe cat ar fi trebuit sa fie.

Inainte de 11 septembrie, obisnuiam si ajung la aeroportul din
orasul meu cu aproximativ o jumatate de orad inainte de decolarea avio-
nului si puteam sa trec repede pe la controlul de securitate. Dar dupa 11
septembrie, s-au instalat mai multe proceduri si sisteme drastice pentru a
spori siguranta si increderea in zbor. Desi aceste proceduri au avut efectul
dorit, acum imi ia mai mult timp si ma costd mai mult si cilitoresc. In ge-
neral, ajung cu o ora si jumatate Tnainte de un zbor intern si cu doua-trei
ore Tnaintea unui zbor international, pentru a ma asigura ca am suficient
timp sa trec pe la controlul de securitate. Platesc de asemenea o noua taxa
de securitate , 11 septembrie” cu fiecare bilet pe care il cumpar. Deci, cand
increderea a scazut, viteza a scazut si costurile s-au marit.

Recent, am zburat dintr-un oras mare intr-o zona de risc ridicat din
Orientul Mijlociu. Din motive geopolitice, Increderea in acea regiune era ex-
trem de scazuta. A trebuit sa ajung la aeroport cu patru ore inaintea zborului.
Am trecut prin diferite scanari, iar geanta mea a fost despachetata si cerce-
tata de mai multe ori de numerosi oameni. Si fiecare pasager era tratat la fel.

In mod clar, misurile de securitate suplimentare erau necesare, iar
in aceasta situatie eram recunoscator pentru ele, dar ideea ramane aceeasi:
pentru ca increderea era scazuta, viteza a scazut si costurile s-au marit.

Neincrederea noastrd este foarte scumpd.
— RALPH WALDO EMERSON
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Sa ludm in considerare alt exemplu. Legea Sarbanes-Oxley a fost
aprobata in Statele Unite ca reactie la Enron, WorldCom si alte scanda-
luri corporatiste. Desi se pare ca Sarbanes-Oxley ar putea avea un efect
pozitiv in imbunatatirea sau cel putin sprijinirea Increderii pe pietele
publice, este totodati clar cd ea are un pret substantial. Intreab orice
CEO, director financiar-contabil sau persoana financiara dintr-o com-
panie supusa regulilor Sarbanes-Oxley despre perioada de timp care e
necesara pentru a respecta aceste reglementari, precum si despre costul
suplimentar pentru a face asta. Este enorm pe ambele fronturi. De fapt,
un studiu recent a fixat costurile de suplimentare a unei singure sectiuni
la 35 de miliarde de dolari — depasind de 28 de ori estimarea initiala
SEC! Reglementarile de conformare au devenit o proteza pentru lipsa in-
crederii — si o proteza care se misca incet si e costisitoare. Din nou, ne
intoarcem la Invatatura-cheie: cand Increderea e scazuta, viteza scade si
costurile cresc.

Cdnd incalci marile legi, nu obtii libertate; nici mdcar
nu obtii anarhie. Obtii legile mici.
— G.K. CHESTERTON, AUTOR BRITANIC

Pe de altd parte, cand exista o doza mare de incredere, viteza creste si
costurile scad. Sa ludam in considerare exemplul lui Warren Buffett — CEO la
Berkshire Hathaway (si considerat in general unul dintre liderii cei mai de
incredere din lume) — care a realizat de curand o achizitie majora, McLane
Distribution (o companie de 23 de milioane de dolari) de la Wal-Mart. Ca
firme publice, atat Berkshire Hathaway, cat si Wal-Mart sunt supuse la tot
felul de verificari meticuloase de piata si reglementare. De regul3, o fuziune
de asemenea dimensiuni ar necesita cateva luni ca sa fie realizata si ar costa
mai multe milioane de dolari pentru a plati contabilii, auditorii si avocatii ca
sa verifice si sa valideze toate tipurile de informatii. Dar in acest caz, pentru
ca ambele parti au operat cu Incredere ridicatd, intelegerea a fost facuta
intr-o sedintd de una-doud ore si cu o strangere de mana. In mai putin de o
lung, a fost Incheiata.
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Intr-o scrisoare de management care insotea raportul sdu anual din
2004, Warren Buffett scria: «Noi nu am facut niciun ,audit intern“ Stiam
ca totul avea sa fie exact cum spunea Wal-Mart ca avea sa fie — si a fost.»
Imagineaza-ti: mai putin de o luna (in loc de sase luni sau mai mult) si niciun
cost de ,audit intern“ (in loc de milioanele cheltuite de obicei)! Incredere

ridicata, viteza mare, costuri scazute.

Lumea se schimbd foarte repede. Cel mare nu-I va mai rdsturna
pe cel mic. Va fi cel rapid care il rdstoarnd pe cel lent.

— RUPERT MURDOCH, PRESEDINTE SI CEO,

NEWS CORPORATION

Saluam in considerare exemplul unui altlider legendar, Herb Kelleher,
presedinte si fost CEO la Southwest Airlines. In cartea lui Robert K.Cooper
si a lui Ayman Sawaf, Executive EQ, autorii impartdsesc o poveste remarca-
bila. Mergand intr-o zi pe coridor, Gary Barron — pe atunci vicepresedinte
al organizatiei de mentenanta pentru intregul Southwest (in valoare de 700
milioane de dolari) — i-a prezentat un memoriu rezumativ de trei pagini lui
Kelleher, evidentiind o propunere de reorganizare masiva. Kelleher a citit pe
loc memoriul. A pus o intrebare, la care Barron a raspuns ca 1i impartasea
ingrijorarea si se ocupa de asta. Kelleher a raspuns: ,Atunci e-n regula din
partea mea. Da-i bataie!” Interactiunea a durat cu totul cam patru minute.

Nu numai ca Kelleher era un lider de incredere, dar el a extins toto-
data increderea catre ceilalti. Avea Incredere in caracterul si competenta
lui Barron. Si pentru ca avea incredere cd Barron stia ce face, compania se
putea misca cu o viteza incredibila.

[ata alt exempluy, la o0 scara mult mai mica. ,Jim“ un vanzator din New
York, si-a instalat o taraba si vindea gogosi si cafea trecatorilor in timp ce
intrau in si ieseau din clidirea de birouri. In timpul orelor de mic dejun si
pranz, Jim a avut mereu cozi lungi de clienti asteptand. El a observat ca tim-
pul de asteptare a descurajat multi clienti care au plecat si s-au dus in alta
parte. El a observat de asemenea ca, Intrucat el era de unul singur, cel mai
mare ,ambuteiaj“ care 1l impiedica sa vanda mai multe gogosi si mai multa
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cafea era creat de perioada disproportionata de timp necesara pentru a le
da rest clientilor sai.

In final, Jim a pus pur si simplu un mic cos pe lateralul tarabei sale,
plin de monede si bancnote In dolari, avand incredere in clientii sai sa-si
ia singuri restul. Poate crezi ca clientii numarau gresit, din intdmplare sau
intentionat, luand 25 de centi in plus din cos, dar ce a aflat Jim a fost opusul:
majoritatea clientilor au reactionat cu deplina onestitate, lasandu-i adesea
un bacsis mai mare decat cel obisnuit. De asemenea, astfel clientii au Inain-
tat la coada de doua ori mai repede, pentru ca el nu trebuia sa mai numere
banii. In plus, a aflat ca clientilor sai le plicea si fie considerati de incredere
si continuau sa se intoarca. Extinzand increderea in acest mod, Jim a fost
capabil sa-si dubleze veniturile fara a adauga vreun cost nou.

Din nou, cand increderea e scazutd, viteza scade si costul creste. Cand
increderea e ridicata, viteza creste si costul scade.

Valori transcendente precum increderea i integritatea se tra-
duc pur si simplu in venit, profit si prosperitate.
— PATRICIA ABURDENE,
AUTOAREA CARTII MEGATRENDS 2010°

Recent, pe cand predam acest concept, un director financiar-conta-
bil — care se ocupa de cifre tot timpul — a venit la mine si mi-a zis: ,E
fascinant! Am privit mereu increderea ca pe un lucru dragut cand il ai, dar
niciodatd, niciodata nu m-am gandit la ea in termenii impactului pe care-1
poate avea asupra economiei si vitezei. Acum ca ai evidentiat acest lucru, o
pot vedea oriunde ma uit.

»,De exemplu, avem un furnizor in care avem incredere completa.
Totul se intdmpla rapid cu acest grup, iar mentinerea relatiei abia daca ne
costa ceva. Dar cu alt furnizor, avem foarte putina incredere. Ne ia o vesnicie
sa ducem ceva la bun sfarsit si ne costa foarte mult timp si efort sa sprijinim
relatia. Si asta ne costa bani — foarte multi bani!“

6 Volum apdrut in limba roména in 1993, la editura Humanitas, cu titlul Anul 2000 —

Megatendinte (N.red.)
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Acest director financiar-contabil a fost uimit cand toate lucrurile s-au
asezat deodata In mintea lui. Desi el era un tip al ,cifrelor”, nu facuse lega-
turile in privinta increderii. Imediat ce a vazut cum stau lucrurile, deoda-
ta totul a avut sens. A putut vedea imediat cum increderea afecta totul in
organizatie si cat de robusta si de puternica era ideea relatiei dintre Incre-
dere, viteza si cost, pentru a analiza ce se Intdmpla in afacerea lui si pentru
a face pasi semnificativi pentru o dezvoltare profitabila.

Cunosc organizatii de top care, In procese formale, de feedback reci-
progc, le pun direct angajatilor urmatoarea intrebare simpla : ,Ai incredere
in seful tau?“ Aceste companii au aflat ca raspunsul la aceasta singura Intre-
bare prognozeaza performanta organizationald si de echipa mai clar decat
orice alta Intrebare pe care ar putea sa o puna.

Odata ce intelegi cu adevarat componenta economica masurabilg,
hard a increderii, parca ti-ai pune o pereche nouad de ochelari. Oriunde
privesti, poti vedea impactul — la munc3, acasa, in fiecare relatie, in fiecare
efort. Poti Incepe sa vezi diferenta incredibild pe care o pot face in fiecare
dimensiune a vietii relatiile de mare incredere.

TAXA PE INCREDERE

Impactul practic serios al economiei increderii este ca in multe relatii, in
multe interactiuni, platim o taxa ascunsa pe increderea scazuta — si nici
macar nu stim ca o facem!

Acum trei veri, cand fiul meu Stephen a implinit 16 ani, si-a obtinut
prima slujba. Era foarte incantat. Urma sa fie manager al unui magazin care
vindea granita.

Primele sale doua saptamani au decurs intr-adevar bine si a fost
incantat cand a primit primul sau fluturas de salariu. A rupt plicul si a
privit nerabdator fluturasul. Deodata, s-a incruntat. ,Tata“ a exclamat
el, ,nu e corect!” Mi-a dat mie hartia. ,Uite®, a spus el. ,Au gresit tot
calculul.

»La ce te referi?“ am intrebat eu in timp ce ma uitam pe hartie.
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»Uite-aici“, a spus el, aratandu-mi. , Trebuie sa fac opt dolari pe ora.
Am muncit 40 de ore. Ar trebui sa fie 320 de dolari. Nu-i asa?“

M-am uitat pe hartie si, cu siguranta, muncise 40 de ore, iar salariul
era de numai 260 de dolari.

Am spus: ,E-adevarat, Stephen. Dar uita-te putin mai sus — la detali-
ile fluturasului de salariu. Vezi cuvintele astea — «taxa federald pe venit»?“

,Ce?“ araspuns el neincrezator. ,Vrei sa spui ca eu platesc taxe?“

»Da, platesti“, am raspuns eu. ,Si mai e ceva. Vezi, aici e «taxa statala
pe venit», «taxa de asigurare sociald», «taxa pentru asigurare medicala»...”

,Dar, tatd“, s-a vdicarit el, ,eu n-am nevoie de asigurare medicala!“

»Nu, fiule, tu nu“, am raspuns eu, ,dar bunicul tau are! Bun venit in
lumea reala.”

Probabil ca nimanui nu-i place sa plateasca taxe. Dar o facem pentru
ca ele servesc unei cauze sociale mai marete (si, de asemenea, pentru ca
asta este legea). Dar daca nici macar nu stii ca platesti taxe? Daca ele ar fi
ascunse — sa-ti fie retinute, fara ca tu sa fii constient de asta? Si daca ar fi
taxe complet irosite — daca s-ar duce pe apa sambetei, fara sa aduca bene-
ficii nimanui?

Din nefericire, taxele pe Increderea scazuta nu sunt mentionate pe
declaratia ta de venit ca ,taxa pe incredere scizuti“ Insa doar pentru ci ele
sunt ascunse, nu inseamna ca nu exista. Odata ce stii unde si ce sa cauti, poti
vedea aceste taxe peste tot — In organizatii si in relatii. Sunt cuantificabile.
Si adesea, sunt extrem de ridicate.

Lipsa increderii dubleazd costurile in afaceri.
— PROFESOR JOHN WHITNEY,
COLUMBIA BUSINESS SCHOOL

Fara Indoiala ca ai vazut aceasta taxa In actiune de multe ori — poate
intr-o conversatie in care-ti dai seama ca seful tau, copilul tau adolescent
sau altcineva desconsidera automat tot ce spui cu 20 la sutd, 30 la suta sau
chiar mai mult. Prin asa ceva am trecut si eu in dificilele zile ale fuziunii
FranklinCovey. Daca te gandesti la asta, probabil ca erai chiar tu cel care
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taxa aceste interactiuni, desconsiderand ce auzeai de la altii pentru ca nu
aveai Incredere in ei.

In unele situatii, poate ci ai fost chiar nevoit si platesti o ,taxa de
mostenire” cand ai preluat un rol pe care inaintea ta il ocupase cineva care
generase neincredere. Cand treci la o noua relatie personald sau de munca,
sau daca intervii ca lider nou intr-o cultura a Increderii scazute, e posibil sa
fii taxat cu 30, 40, 50 la suta sau mai mult pentru ceva ce nu ai facut! M-am
consultat recent cu un executiv care s-a plans ca managerul pe care ea il in-
locuise distrusese increderea din organizatie intr-un mod atat de alarmant,
incat cultura o taxa pe ea pentru intregul comportament, desi ea era noua
in organizatie.

Asa cum a spus autorul de bestselleruri Francis Fukuyama:
»Nelncrederea raspandita intr-o societate... impune un tip de taxa in toa-
te formele de activitate economica, o taxa pe care societdtile cu Increde-
re ridicata nu trebuie sa o plateasca.“ Eu sustin ca aceasta taxa pe incre-
derea scazuta nu se regdseste numai in activitatea economica, ci in toate
activitatile — in fiecare relatie, in fiecare interactiune, in fiecare comunica-
re, in fiecare decizie, in fiecare dimensiune a vietii.

DIVIDENDE DIN INCREDERE

Sugerez totodata cd, asa cum taxa pe increderea scazutd este reald, ma-
surabila si extrem de ridicatd, asa si dividendele din increderea ridicata
sunt de asemenea reale, cuantificabile si incredibil de mari. Sa luam in
considerare viteza cu care Warren Buffett a realizat achizitia McLane si
cat de rapid a fost aprobata propunerea de reorganizare masiva a lui Gary
Barron. S3 luam in considerare dublarea veniturilor pentru Jim, vanzato-
rul de gogosi si cafea. Sa luam in considerare viteza cu care tu poti comu-
nica In propriile tale relatii bazate pe o mare incredere — atat personale,
cat si profesionale.

Cand nivelul de incredere este ridicat, dividendul pe care-1 primesti
este precum un multiplicator de performantd, innobiland si imbunatatind
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fiecare dimensiune din organizatia ta si din viata ta. Increderea ridicata este
precum drojdia pentru paine, care face totul si creasca. Intr-o companie,
increderea ridicata imbunatateste semnificativ comunicarea, colaborarea,
executia, inovatia, strategia, angajamentul, parteneriatul si relatiile cu toti
actionarii. In viata ta personald, increderea ridicati imbunititeste semni-
ficativ entuziasmul, energia, pasiunea, creativitatea si bucuria ta in relatiile
cu familia, prietenii si comunitatea. Evident, dividendele nu constau doar
intr-o viteza mai mare si o economie in crestere, ci si intr-o bucurie mai

mare si o calitate mai buna a vietii.

VARIABILA ASCUNSA

Odat3, am angajat un ghid pentru a ma duce la pescuit in Montana. In
timp ce priveam raul, mi-a spus: ,Spune-mi ce vezi.“ In esentd, i-am spus
cd vad un rau frumos si cum se reflecta soarele pe suprafata apei. M-a in-
trebat: ,Vezi vreun peste?“ I-am raspuns ca nu vedeam. Apoi ghidul meu
mi-a inmanat o pereche de ochelari polarizati. ,Pune-i pe-astia“, mi-a ce-
rut el. Deodatd, totul arita spectaculos de diferit. In timp ce ma uitam
la rau, am descoperit ca puteam vedea prin apa. Si se vedeau pesti — o
multime de pesti! Entuziasmul meu a crescut. Brusc, vedeam posibilitati
enorme pe care nu le vizusem inainte. In realitate, acei pesti fusesera
tot timpul acolo, dar pana nu mi-am pus ochelarii, ei fusesera ascunsi
privirii mele.

In acelasi mod, pentru majoritatea oamenilor, adevarul e ascuns pri-
virii. Ei nu au idee cat de prezent si general este impactul Increderii In fieca-
re relatie, in fiecare organizatie, in fiecare interactiune, in fiecare moment al
vietii. Dar odata ce-si pun ,ochelarii de incredere” si vad ce se intampla din-
colo de suprafata, acest fapt are imediat un impact puternic asupra abilitatii
lor de a-si spori eficacitatea in fiecare dimensiune a vietii.

Fie ca este ridicata, fie ca e scazutd, Increderea este ,variabila ascun-
sa“ in formula pentru succesul organizational. Formula traditionala de afa-
ceri spune ca:
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SxE=R

(Strategie ori Executie egal Rezultate)

Dar exista o variabila ascunsa in aceastad formula: increderea — fie ca
este taxa de Incredere scazutd, care reduce randamentul, fie dividendul din
incredere ridicata care 1l multiplica:

(SxE)T =R

([Strategie ori Executie] ori Increderea egal Rezultate)

Ai putea avea o strategie buna si executie bund (10 pe o scaladela 1
la 10), dar tot vei fi subminat de increderea scazuta. Sau increderea ridicata
poate servi ca un multiplicator de performantd, creand sinergie acolo unde
intregul este mai mult decat suma partilor sale. Priveste calculul:

Strategie x Executie = Rezultat Taxa sau dividend = Rezultat net
10 x 10 = 100 taxa sub 40% = 60

10 x 10 = 100 taxd sub 10% = 90

10 x 10 = 100 dividend peste 20% = 120

O companie poate avea o strategie excelenta si o abilitate puternica
de executie, dar rezultatul net poate fi ori subminat de o taxa pe incredere
scazuta, fie multiplicat de un dividend din incredere ridicatd. Asa cum a
spus un eminent consultant pe acest subiect, Robert Shaw: ,intai de toate,
succesul in afaceri cere doua lucruri — o strategie competitiva de castig si
execufie organizationala excelenta. Neincrederea este dusmanul ambelor.”
Indriznesc sd afirm ci dacd increderea ridicatd nu va salva neapirat o stra-
tegie slaba, increderea scazuta va submina aproape intotdeauna una buna.

Probabil cd, mai mult decat orice altceva, impactul acestei ,variabi-
le ascunse” face o propunere puternica de schimbare privind increderea.
Potrivit unui studiu facut de Warwick Business School din Marea Britanie,
contractele de de localizare bazate mai degraba pe incredere decat pe
acorduri si penalitati stricte s-ar putea sa duca la dividende din incredere
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pentru ambele parti — pana la 40 la suta din valoarea totald a unui con-
tract. Un studiu din 2002 realizat de Watson Wyatt arata ca profitul total
al actionarilor din organizatii cu incredere ridicata este aproape de trei
ori mai mare decat profitul din organizatii cu incredere scazuta. Asta e o
diferenta de aproape 300 la suta! Un studiu in educatie al profesorului de
la Stanford Tony Bryk arata ca scolile cu incredere ridicata au avut o sansa
de trei ori mai mare de a-si imbunatati punctajele la teste decat scolile cu
incredere scazuta. La nivel personal, e mai probabil ca indivizii cu Incredere
ridicata sa fie promovati, sa faca mai multi bani, sa primeasca cele mai bune
oportunitati si sa aiba relatii mai pline de bucurie si implinire.

Unul dintre motivele pentru care variabila ascunsa a increderii este
atat de semnificativa si de obligatorie in lumea de azi este ca noi am intrat
intr-o economie globald, a cunostintelor muncitorului. Asa cum observa
editorialistul de la New York Times Thomas Friedman in Lumea este direc-
td, aceasta noua economie ,directd“ se invarte in jurul parteneriatelor si
relatiilor. Iar parteneriatele si relatiile prospera sau mor in functie de Incre-
dere. Dupa cum spune Friedman:

Fdrd incredere, nu existd nicio societate deschisd, pentru cd nu exis-
td suficientd politie ca sd patruleze fiecare deschidere intr-o societate
deschisd. Fdrd incredere, nu poate exista de asemenea vreo lume di-
rectd, pentru cd increderea este cea care ne permite sd ddrdmdm zi-
duri, sd indepdrtdm bariere si sd elimindm divergenta. Increderea este
esentiald pentru o lume directd...

De aceea, eu afirm din nou: Abilitatea de a stabili, creste, extinde si resta-
bili increderea cu toate pdrtile — clienti, parteneri de afaceri, investitori si co-
legi de muncd — este competenta-cheie de leadership a noii economii globale.

Mai jos, am rezumat impactul taxelor si dividendelor in Incredere
atat in organizatii, cat si in relatii personale. Pe madsura ce privesti acest re-
zumat, iti sugerez sa te intrebi: plateste organizatia mea taxe sau primeste
dividende? Si cum ramane cu mine — sunt o taxa ambulanta sau un divi-
dend ambulant?
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De asemenea, gandeste-te la relatiile tale atat la muncg, cat si in afara
ei. Intreaba-te: unde se potrivesc aceste relatii in acest rezumat? Si unde imi

pot focaliza eu efortul pentru a face diferenta cea mai mare in viata mea?

UN REZUMAT AL TAXELOR SI DIVIDENDELOR

Taxa de 80% (incredere nonexistenta)

In organizatie... In relatii personale...

e Mediu disfunctional si cultura e Relatii disfunctionale
toxica (conflict deschis, sabotaj, e Confruntari aprinse, furioase sau
plangeri, procese, comportament retragere rece, ursuza
infractional) e Postura defensiva si pozitionare

e Actionari agresivi legala (,Ne vedem la tribunal!)

¢ Administrare sufocanta intensa o Etichetarea celorlalti ca dusmani

e lerarhie redundanta sau aliati

e Sisteme si structuri de pedepsire e Abuz verbal, emotional si/sau fizic

Taxa de 60% (incredere foarte scazuta)

In organizatie... In relatii personale...

e Mediu de lucru neprielnic ¢ Comportamente ostile (tipat, in-

e Angajati si actionari nefericiti vinuit, acuzat, insulte) urmate de

e Atmosfera politica intensa cu tabe- perioade scurte de remuscare
re si parti clare e Comunicare prudenta

e Timp excesiv irosit pe apararea o Ingrijorare si suspiciune constanta
pozitiilor si deciziilor ¢ Greseli amintite si folosite ca arme

e Micromanagement si birocratie ¢ Probleme reale care nu ies la iveala
obositoare si cu care nu exista o confruntare

efectiva
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Taxa de 40% (incredere scazuta)

In organizatie...

In relatii personale...

Comportament obisnuit de a-ti apa-
ra interesul

Planuri ascunse

Actionari agresivi

Tabere politice cu aliati si dusmani
Multi angajati si actionari
nesatisfacuti

Birocratie si redundanta in sisteme

si structuri

Epuizarea energiei si interactiuni
nefericite

Adunarea dovezilor pentru slabi-
ciunile si greselile celeilalte parti
Dubii privind faptul de a conta pe
celalalt sau angajamentul

Planuri ascunse

Raspandire precauta (adesea reti-

centa) de informatii

Taxa de 20% (probleme cu increderea)

In organizatie...

In relatii personale...

Unele reguli si proceduri
birocratice

lerarhie inutila

Aprobari lente

Sisteme si structuri nealiniate
Cativa angajati si cativa actionari

nesatisfacuti

Neintelegeri regulate

Ingrijorari privind intentia si
motivul

Interactiuni caracterizate de
tensiune

Comunicare nuantatd de frica, in-
certitudine, Indoiala si griji
Energie irosita in mentinerea

relatiilor (in loc de cultivarea lor)

Fara taxa sau fara dividend (increderea nu este o problema)

In organizatie...

In relatii personale...

Loc de munca prielnic
Comunicare buna
Sisteme si structuri aliniate

Putine intrigi de birou

Comunicare politicoasa, cordialg,
prielnica

Focalizare pe a lucra impreuna usor
si eficient

Toleranta si acceptare reciproce

Nicio grija
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Dividend de 20% (increderea este un bun de pret vizibil)

In organizatie...

In relatii personale...

Focalizarea este pe munca
Colaborare si executie eficace
Relatie de parteneriat pozitiva cu
angajatii si partile implicate
Sisteme si structuri de ajutor

Creativitate si inovatie puternica

Relatii cooperante, apropiate,
vibrante

Focalizare pe a cauta si spori punc-
tele forte ale celuilalt

Comunicare stimulanta si pozitiva
Greselile vazute ca oportunitati de
invatare si uitate rapid

Energie pozitiva si oameni pozitivi

Dividend de 40% (incredere de talie mondiala)

In organizatie...

In relatii personale...

Colaborare si parteneriat foarte bun
Comunicare fara efort

Relatii pozitive, transparente cu
angajatii si toate partile implicate
Sisteme si structuri complet aliniate
Inovatie, angajament, credinta si

loialitate puternice

Bucurie reald 1n familie si pri-
etenii, caracterizata de grija si
dragoste

Comunicare libera, fara efort
Munca inspiratoare realizata im-
preuna si caracterizatd de scop,
creativitate si entuziasm

Relatii complet deschise,
transparente

Energie uimitoare creata de relatii

Acum iti sugerez sa iei orice proiect privind o misiune fundamentalg,
la care trebuie sa lucrezi, si sa-I privesti in termenii acestui rezumat. Sa spu-
nem ca trebuie sa aduni oamenii ca sa Inchei un proiect in sase saptamani.
Intreabi-te: care e nivelul de incredere din cultura? Plitesc o taxa sau obtin
un dividend? Daca da, ce procent? Ce impact va avea asta asupra vitezei sau
costului si asupra abilitatii mele de a executa in mod eficace acest proiect?

Acum ia in considerare ce s-ar Intdmpla daca ai putea sa schimbi acel
procent. Daca ai putea sa treci de la o taxa de 20 la suta la un dividend de
20 la suta? Ce diferentd ar face asta in abilitatea ta de a-ti executa proiectul?
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Gandeste-te la ceea ce se intampla in relatiile tale personale sau
in familia ta. Intreaba-te: care e nivelul de incredere? Ce impact are asta
asupra calitatii vietii pentru mine si pentru oamenii de care-mi pasa?
Ce-ar fi daca as putea trece de la o taxa la un dividend? Ce diferenta ar
face asta?

MITURI DESPRE INCREDERE

Exemple precum achizitia McLane, aprobarea de reorganizare Kelleher si
altele pe care le-am Impartasit in acest capitol contribuie in mare masura la
risipirea unora dintre miturile debilitante care ne impiedica sa ne bucuram
de dividendele din incredere ridicata.

Un mit, de exemplu, este ca increderea e soft — este ceva ce e bine
sa-ti Insusesti, dar nu poti cu adevarat sa o definesti, sa o cuantifici, sa
0 masori. Sper ca-ti poti da seama deja ca adevarul este exact opusul.
Increderea e hard. E reali. E cuantificabili. E misurabili. In fiecare caz,
afecteaza atat viteza, cat si costul, iar viteza si costul pot fi masurate si
cuantificate. Pentru a schimba nivelul de incredere intr-o relatie, intr-o
echipa sau intr-o organizatie, trebuie sa existe un impact spectaculos
atat asupra timpului si banilor, precum si asupra calitatii si valorii. Un
alt mit este ci increderea se creeazi lent. In timp ce restabilirea in-
crederii poate lua timp, atat crearea, cat si extinderea increderii pot fi
realizate destul de repede si, odata creatd, increderea face ca jocul sa
devina extraordinar de rapid. Nu trebuie sa cauti mai departe de aceste
exemple pe care ti le-am dat, si nici mai departe de viteza cu care co-
munici si duci lucrurile la bun sfarsit in relatiile tale, pentru a vedea
realitatea si anume ca, intr-adevar, nimic nu e la fel de rapid precum
viteza Increderii.

Mai jos gasesti un tabel in care sunt listate aceste mituri si alte cate-
va care stau in calea Intelegerii si actionarii eficace a increderii, alaturi de
realitdtile sale contrastante.
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Mit Realitate

increderea e soft. increderea e hard, reald si cuantificabila.
Afecteaza in mod madsurabil atat viteza, cat si

costul.

increderea e lenta. Nimic nu e la fel de rapid precum viteza

increderii.

Increderea e cliditi numai pe | Increderea este o functie atat a caracterului

integritate. (care implica integritate), cat si a competentei.

Fie ai Incredere, fie nu ai. Increderea poate fi atat creata, cat si distrusa.

Odata pierduta, increderea nu | Desi dificil, in majoritatea cazurilor, increderea

poate fi restabilita. pierduta poate fi restabilita.

Nu poti preda Increderea. Increderea poate fi predati in mod eficace si

invatata si poate deveni un avantaj strategic,

profitabil.
Este prea riscant sa ai Mai mare este riscul de a nu avea incredere in
incredere in oameni. oameni.
Increderea se clideste cu Daca inspiri incredere unei persoane, inspiri
fiecare persoana in parte. incredere multora.

Probabil cel mai insidios mit dintre toate este cel exprimat de liderul
superior al bancii de investitii pentru care am lucrat o perioada scurta in
New York: ,Fie ai incredere, fie nu ai, si nu poti face nimic in legatura cu
asta.”

Ba poti face ceva in legatura cu increderea! Timp de 20 de ani, am
fost specialist in afaceri. Am fost insarcinat cu construirea si conduce-
rea organizatiilor, cu dezvoltarea echipelor, cu raportarea catre consilii,
obtinerea rezultatelor si necesitatea de a ,ajunge la cifrele dorite* In timpul
multora dintre acei ani, am facut de asemenea munca de consultanta pentru
zeci de companii binecunoscute — dintre care multe aveau strategii bune
si abilitati de executie bune, dar nu ajungeau sa indeplineasca ce voiau, iar
asta fard a-si putea explica motivul. Am fost sot, tata, membru al unei familii
mari, extinse, cu multe relatii multifatetate. Am servit in situatii din comu-
nitate, in care am consiliat indivizi si familii ce se confruntau cu probleme
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complexe de incredere. Si, in toata experienta mea, nu am vazut niciodata
vreo exceptie de la premisa de baza a acestei carti: increderea este ceva in
legatura cu care poti face ceva — si probabil mult mai rapid decat crezi!

Din nou, afirm ca nimic nu e la fel de rapid precum viteza Increderii.
Nimic nu este la fel de satisfacator precum o relatie de incredere. Nimic
nu e la fel de inspirator precum a darui incredere. Nimic nu este la fel de
profitabil ca economia increderii. Nimic nu are mai multa influenta decat o
reputatie de incredere.

Increderea este cu adevarat singurul lucru care schimba totul. Si nu a
existat niciodata o perioada mai vitala pentru oameni in care sa stabileasc,
restabileasca si sa dezvolte Increderea la toate nivelurile decat in noua so-
cietate globala de astazi.

Fie ca abordezi oportunitatea si provocarea de a spori increderea in
viata ta personalg, fie ca o faci in viata ta profesionala sau In ambele, eu iti
pot promite ca va face o diferenta enorma in fiecare dimensiune a vietii tale.



POTI FACE CEVA IN LEGATURA
CU ASTA!

Cdnd te duci la muncd, responsabilitatea ta principald ar trebui
sd fie sd cladesti incredere.
— ROBERT ECKERT, CEO MATTEL

Dacd esti familiarizat cu tatal meu, dr. Stephen R.Covey, si cu cartea sa Cele 7
obisnuinte ale persoanelor extraordinar de eficace, s-ar putea sa-{i amintesti
povestea pe care o spune despre cum a incercat sa-si invete fiul sa aiba grija
de curte. El a numit povestea ,Verde si curat”. Tatdl meu foloseste povestea
ca pe un exemplu despre cum sa-i predai unui copil mic principiile adminis-
trarii si responsabilitatii.

Ei bine, eu sunt fiul din acea poveste si as vrea sa-ti spun versiunea
mea! Este adevarat ca eu chiar am invatat despre administrare si respon-
sabilitate din acea experientd, dar am mai invatat ceva, un lucru pe care am
ajuns sa-1 consider chiar mai important — ceva care a avut un efect profund
asupra mea pentru intreaga viata.

Aveam sapte ani si tatal meu voia ca eu sa am grija de curte. Mi-a spus:
»Fiule, iata curtea si iata sarcina ta: sa fie «verde» si «curata». Acum, uite la
ce ma refer prin asta.“ A mers pana la curtea vecinului nostru, a aratat spre
iarba si a spus: ,Asta inteleg prin verde.” (Nu putea folosi propria noastra
curte drept exemplu pentru c3, in grija lui, era mai degraba galbena la acea
vreme.) A mai spus: ,Acum, modul in care faci curtea noastra verde depinde
de tine. Esti liber sa o faci in orice fel vrei, in afara de a o picta. Poti porni
stropitoarele. Poti cara apa cu galeata. Poti pana si sa o scuipi daca vrei.
Pentru mine e totuna. Tot ce ma intereseaza este sa aiba culoarea verde.”
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Apoi a spus: ,Siiata la ce ma refer prin curat.” A luat doi saci si impre-
und am curatat jumatate de peluza de hartii, bete si alte gunoaie, astfel incat
sa pot vedea diferenta. Din nou, mi-a explicat ca modul in care indeplinesc
telul depinde de mine — important era ca peluza sa fie ,curata“

Dupa care tata a zis ceva foarte profund. Mi-a spus: ,Acum trebuie sa
stii ca din clipa in care preiei aceasta sarcind, eu nu o mai Indeplinesc. Este
sarcina ta. Se numeste administrare. Administrare Inseamna «o sarcina ba-
zatad pe Incredere». Eu am Incredere ca tu sa realizezi sarcina, sa o duci la
capat.“ A stabilit un sistem pentru raspundere. Mi-a spus ca vom face turul
curtii de doua ori pe sdptamana ca sa-i pot spune cum mergeau lucrurile.
M-a asigurat ca va fi prin preajma pentru a ma ajuta cand 1i ceream, dar
mi-a clarificat ca sarcina imi apartinea — ca voi fi propriul sef si ca eu sin-
gur voi aprecia cum ma descurc.

Asa ca sarcina era a mea. S-ar parea ca timp de patru sau cinci zile,
nu am facut nimic. Era in timpul caniculei din vara, iar iarba se usca ra-
pid. Ramasitele unui gratar pe care-l facusem cu vecinii cu cateva zile mai
inainte zacea peste tot pe peluza. Era murdara si neingrijita. Tatal meu ar
fi vrut sa preia responsabilitatea sau sa ma mustre, dar nu voia sa Incalce
intelegerea pe care o stabiliseram.

Asa c3, atunci cand a venit momentul sa-i dau raportul, mi-a spus:
,Fiule, cum merge in curte?“ Eu am spus: ,Foarte bine, tatd.“ Apoi m-a
intrebat: ,Vrei sa te ajut cu ceva?“ Eu i-am raspuns: ,Nu, e totul In regu-
14 Asa cd mi-a zis: ,In reguld, haide si facem plimbarea aia de care am
vorbit.”

In timp ce ne plimbam prin curte, am inceput deodati si realizez ci
nu era nici ,,verde® nici ,,curata“ Era galbena si numai o harababura. Potrivit
tatdlui meu, barbia a Inceput sa-mi tremure si am izbucnit in lacrimi, vai-
tdndu-ma: ,Dar, tata, pur si simplu e atat de greu!”

Mi-a spus: ,Ce-i asa de greu? N-ai facut absolut nimic.“ Dupa un mo-
ment de liniste, m-a Intrebat: ,Ai vrea sa te ajut nitel?"

Amintindu-mi ca oferta sa de ajutor facuse parte din intelegerea
noastra si simtind un licar de speranta, am raspuns repede: ,Da.”

El a spus: ,Ce-ai vrea sa fac?“
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M-am uitat in jur. ,M-ai putea ajuta sa strang gunoiul de-acolo?“ A
zis ca da. Asa ca m-am dus inauntru si am luat doi saci, iar el m-a ajutat sa
strang gunoiul, exact cum ii cerusem sa faca.

Incepand din acea zi, am preluat responsabilitatea privind curtea... si
am mentinut-o ,verde“ si ,curata‘

Dupa cum am spus, tatdl meu foloseste aceasta poveste drept exem-
plu de delegare a administrarii sau de intelegere cu castig de ambele parti.
Dar, fiind un copil de sapte ani, eu eram prea mic ca sa inteleg ce insem-
nau toate acele cuvinte mari. Ceea ce Imi amintesc mai bine despre aceasta
experienta e pur si simplu atat: am simtit cd sunt de incredere! Eram prea
mic ca sa-mi pese de bani sau de statut. Aceste lucruri nu ma motivau. Ce
ma motiva era increderea tatalui meu. Nu voiam sa-1 dezamdagesc. Voiam
sa-i arat ca eram capabil si responsabil. Tatdl meu mi-a acordat increderea
lui si asta m-a inspirat si mi-a creat un simt de responsabilitate si integrita-

te pe care l-am avut pe tot parcursul vietii mele.

Putine lucruri pot ajuta un individ mai mult decdat a i se da o
responsabilitate si de a-i spune cd ai incredere in el.
— BOOKER T. WASHINGTON

CUM FUNCTIONEAZA INCREDEREA

Dupa cum am invatat in acea zi de la tatal meu (si am reinvatat in aproape
fiecare nivel de atunci), increderea este una dintre cele mai puternice for-
me de motivatie si inspiratie. Oamenii vor sa fie de incredere. Ei raspund
la incredere. Ei prospera pe baza increderii. Indiferent de situatia noastra,
trebuie sa devenim mai buni la stabilirea, extinderea si restabilirea Incre-
derii — nu ca tehnica manipulatoare, ci drept cea mai eficace modalitate de
a ne raporta si de a lucra cu ceilalti, precum si drept cea mai eficace moda-
litate de a obtine rezultate.

Pentru a face asta, trebuie sa intelegem intdi cum functioneaza

increderea.



Stephen M.R. Covey 53

In prezentirile mele, rog adesea publicul si se gindeasci la intre-
barea: ,In cine ai incredere?” Gandeste-te la propria experientd cu privire
la aceastid intrebare. In cine ai tu incredere? Un prieten? Un asociat de la
munca? Seful tau? Partenerul tau? Un parinte? Un copil? De ce ai incredere
in aceasta persoana? Ce anume inspira incredere in aceasta relatie?

Acum gandeste-te la o intrebare si mai provocatoare. Cine are incre-
dere in tine? Persoane din familie? De la munca? O persoana pe care abia
ai intalnit-o? Cineva care te stie de multa vreme? Prin ce anume le inspiri
incredere celorlalti?’

Majoritatea dintre noi tindem sa ne gandim la incredere in termeni
de caracter — sa fii o persoana buna sau sincera ori sa ai etica sau integri-
tate. lar caracterul este absolut fundamental si esential. Dar dupa cum am
sugerat in capitolul anterior, credinta ca increderea este bazata numai pe
caracter este un mit.

Increderea este o functie a doud lucruri: caracter si competentd.
Caracterul include integritatea ta, obiectivul tau, intentia ta fata de oameni.
Competenta include capacitatile tale, abilitatile tale, rezultatele tale, palma-
resul tau. Si ambele sunt vitale.

Cu o focalizare crescanda pe etica in societatea noastra, partea de ca-
racter a Increderii devine rapid pretul intrarii in noua economie globala.
Totusi, partea ignorata si care face diferenta adesea — competenta — este
la fel de esentiala. Ai putea crede ca o persoana e sincerd, chiar onesta, dar
nu vei avea complet incredere in acea persoana daca nu obtine rezultate. Si
opusul este adevarat. O persoana ar putea avea abilitati si talente grozave
si un palmares bun, dar daca nu e onesta, nu vei avea Incredere nici in acea
persoanad. De exemplu, as putea avea Incredere implicit in caracterul cuiva,
chiar indeajuns pentru a-i ldsa in grija pe copiii mei cand eu nu sunt in oras.
Dar s-ar putea sa nu am Incredere in aceeasi persoana intr-o situatie de
afaceri, pentru ca nu are competenta de a se descurca in domeniu. Pe de
alta parte, as putea avea Incredere intr-o persoana intr-un acord de afaceri,
pe care nu as lasa-o niciodata cu copiii mei — nu neaparat pentru ca nu ar

7 Pentru un test online ca sa evaluezi cata incredere au in tine colegili, prietenii si altii,

intrd pe www.speedoftrust.com (N. aut.).



54 Viteza Increderii

fi onesta sau capabilg, ci pentru ca nu ar fi tipul de persoana grijulie pe care
mi-as dori-o pentru copiii mei.

Desi poate pdrea firesc pentru noi sa gandim increderea in ter-
meni de caracter, e la fel de important sa Invatdm sa gandim in termeni de
competentd. Gandeste-te la asta — oamenii au incredere in oameni care fac
lucrurile sa se Intample. Ei acorda curriculumul nou instructorilor lor cei
mai competenti. Ei ofera proiectele promitatoare sau un posibil client celor
care au furnizat ceva in trecut. A recunoaste rolul competentei ne ajuta sa
identificam si sa oferim limbajul chestiunilor latente de incredere pe care
altfel nu le-am putea recunoaste. Dintr-o perspectiva lineara de lider, di-
mensiunea competentei perfectioneaza si ajuta la a-i acorda increderii un
avantaj mai greu, mai pragmatic.

[ata alt mod de a privi lucrurile: grija crescanda despre etica a fost
buna pentru societatea noastrad. Etica (care face parte din caracter) este
fundamentala pentru incredere, dar de una singura este insuficienta. Nu
poti avea incredere fira etic, dar poti avea etica fara incredere. Increderea,
care cuprinde etica, este ideea mai mare.

Dupa ce am prezentat Viteza increderii la o conferintd recentd, seful de
vanzari al unei companii farmaceutice majore a venit la mine si mi-a spus: ,/ti
multumesc ca ai consolidat ceea ce am spus grupului nostru — ca rezultatele
sunt vitale pentru a stabili increderea si cd noi trebuie sa atingem cifrele pro-
puse in fiecare luna. Cand le dobandim, organizatia are incredere in noi mai
mult, liderii au Incredere in noi mai mult, anturajul nostru are incredere in
noi mai mult... toatd lumea are mai multa incredere in noi. Cind nu o facem,
pierdem increderea si sustinerea bugetara. Asa de simplu este!“

Din nou, caracterul si competenta sunt necesare. Caracterul este o
constanta; este necesar pentru incredere in orice circumstanta. Competenta
este situationald; depinde de ceea ce ne cer circumstantele. Sotia mea, Jeri,
a trebuit sa faca recent o operatie. Noi avem o relatie grozava — ea are in-
credere In mine si eu am Incredere in ea. Dar cand a venit vremea pentru
operatie, nu mi-a cerut mie sa o fac. Eu nu sunt doctor. Nu am abilitatile sau
competenta necesare. Desi ea are Incredere In mine in majoritatea domeni-
ilor, stie ca nu am abilitati pentru a realiza o operatie.
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Odata ce devii constient ca atat caracterul, cat si competenta sunt vi-
tale pentru incredere, poti vedea cum combinatia acestor doud dimensiuni
este reflectata in abordarea liderilor si observatorilor eficace de peste tot.
Oamenii ar putea folosi cuvinte diferite pentru a exprima ideea, dar daca
reduci cuvintele la esenta lor, ceea ce ramane este echilibrul dintre caracter
si competenta.

Sa luam in considerare urmatoarele:

e Jack Welch — fost CEO al General Electric — vorbeste despre ma-
nageri care sunt judecati dupa performanta lor in doua dimensiuni:
»Iraiesc valorile” (caracter) si ,Furnizeaza rezultate” (competenta).

e Jim Collins — autorul cartii Good to Great®(De la bine la grozav) —
vorbeste despre un lider de nivel 5 ca avand ,foarte multa modestie
personald“ (caracter) si,vointa profesionala intensa“ (competenta).
In Built to Last?, vorbeste despre nevoia de a ,,pastra nucleul” (carac-
terul) si de a ,stimula progresul” (competenta).

e Warren Buffett — CEO al Berkshire Hathaway — prioritizeaza ,in-
tegritatea“ (caracterul) si ,inteligenta“ (competenta) drept calitatile
pe care le cautd la oameni..

¢ Ram Charan — autor a numeroase carti si consultant pentru mai
multi CEO din Fortune 500 — accentueaza nevoia de a fi ,un lider al
oamenilor (caracter) si un ,lider in afaceri“ (competenta).

e Saj-Nicole Joni — expert notabil in fncredere — scrie despre
importanta ,increderii personale“ (caracter) si ,a increderii de ex-
pertiza“ (competenta).

¢ Teoria de leadership se ocupa de ceea ce este un lider (caracter) si
ceea ce face un lider (competenta).

¢ Modelarea performantei ia In considerare capacitatile primare ca
satribute” (caracter) si ,priceperi“ (competenta).

¢ Teoria eticii spune ,Fa ce e corect” (caracter) si,Du la bun sfarsit ce
e corect” (competenta).

8 Volum aparut la editura Curtea Veche in 2012, cu titlul Excelenta in afaceri (N.red.)

Volum aparut la editura Curtea Veche in 2006, cu titlul Afaceri clddite sd dureze (N.red.)
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¢ Abordari de luare a deciziilor se focalizeaza pe echilibrarea ,inimii“
(caracter) cu ,mintea“ (competenta).

Lista ar putea continua, accentuand constant atat importanta carac-
terului, cat si pe cea a competentei ca vitale pentru succesul si leadershi-
pul sustinut. Intr-o notd personals, ai putea considera de ajutor si intiresti
aceste doua dimensiuni In mintea ta utilizdnd un mic dispozitiv mnemonic
amuzant pe care noi l-am folosit in familia noastra. Noi avem doua valori de
familie care sunt foarte importante pentru noi, doua lucruri spre care con-
tinuam sa ne intoarcem iar si ar. Pentru a-i ajuta pe copiii mei mai mici sa-si
aminteasca aceste valori, am decis sa le spun: ,Gandeste-te pur si simplu la
sunetul ficut de doud tobe bongo: Boom-boom! Boom-boom!“ In timp ce as
,lovi“ tobele bongo imaginare, as repeta cele doua valori iar si iar.

Candva mai tarziu, a trebuit sa ne confruntam cu o problema foarte
dificila de familie. Eram adunati cu totii Impreund, fraimantandu-ne cum ar
trebui sa-i facem fata. Am inceput sa-i intreb pe rand pe copii: ,Ce crezi ca
ar trebui sa facem?“

Deodata, copilul meu de sase ani s-a uitat la mine si a inceput sa
batd ,tobele bongo“ pe masa din sufragerie. El a spus in esenta: , Asta ne-ai
invatat, tata; hai sa ne intoarcem la valorile noastre. Ele ne vor ajuta sa re-
zolvam aceastad problema.” Si asa a fost.

De cand am lucrat asupra increderii, alte cuvinte pe acele tobe bon-
go au continuat sa-mi sune in urechi: ,Caracter — competenta. Caracter —
competentd.“ Ideea tobei bongo ma ajuta sa-mi amintesc ca nu e doar o
functie de caracter, desi aceea este clar temelia. Increderea e caracter si
competentd in parti egale. Ambele sunt absolut necesare. Din sufragerie
pana in sala de consiliu, tu poti observa orice esec de leadership si e intot-
deauna un esec al uneia sau al alteia.

CELE CINCI VALURI ALE INCREDERII

Acum cativa ani, o parte dintre asociatii mei si cu mine lucram cu un grup
mic de oameni de la o corporatie multinationala majora. Reactia lor initiala
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a fost: ,Ne place la nebunie continutul de leadership! E la fix. Dar liderii
nostri de divizie nu inteleg asta. Ei sunt cei care trebuie Intr-adevar sa auda
asta.”

Putin timp mai tarziu, am prezentat continutul liderilor lor de divi-
zie. Reactia lor a fost: ,Suntem complet de acord cu tot ce spuneti. Aceasta
abordare e grozava! Problema e ca oamenii care au intr-adevar nevoie de
ea sunt sefii nostri.”

Cand l-am prezentat sefilor lor, ei au zis: ,Suntem entuziasmati in
legatura cu acest continut! E foarte patrunzator si de ajutor. Dar omologii
nostri din cele cinci divizii nu inteleg asta. Ei sunt ce care trebuie sa auda
asta.”

Omologii lor au spus ca problema era echipa executiva care super-
viza si gestiona diviziile. Echipa executiva a spus cd problema era CEO-ul.
Cand am ajuns in final la CEO, el a zis: ,Continutul e grozav, dar eu n-am
nicio putere. Nu pot face nimic. Totul e in mainile consiliului.“ Eu sunt
sigur ca daca ne-am fi dus la consiliu, ei ar fi zis ca problema era Wall
Street-ul!

Dupa cum a spus tatal meu atat de elocvent: ,Daca tu crezi ca proble-
ma e acolo, chiar acel gand este problema.”

Dupa cum am spus noi in cele din urma, oamenii la fiecare nivel in
aceasta corporatie majora, seful tau, liderul tau de divizie, CEO-ul tau, con-
siliul, partenerul tau, copiii tai, prietenii tai, asociatii tai ar putea avea cu
totii probleme in ceea ce priveste increderea (sau orice altceva). Dar asta
nu fnseamnd cd tu esti lipsit de putere! De fapt, probabil ca nu ai nicio idee
cat de puternic poti fi in schimbarea nivelului de incredere in orice relatie,
daca stii cum sa lucrezi , dinauntru in afara“

Cheia consta in intelegerea si invatarea modului de a naviga in ceea
ce am ajuns sa numesc ,Cele cinci valuri ale increderii“. Acest model deriva
din metafora ,efectului de unda“ care ilustreaza grafic natura interdepen-
dentd a increderii si modul in care circuld dinduntru in afara. Defineste cele
cinci niveluri sau contexte, in care noi stabilim increderea. Formeaza toto-
data structura pentru a Intelege si a face Increderea realizabila pe masura
ce trecem prin urmatoarele trei sectiuni ale aceste carti.
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Desi vom discuta fiecare val in profunzime, as vrea sa-ti ofer acum o
scurtd privire de ansamblu asupra celor cinci valuri, astfel incat sa ai con-
textul pentru a intelege mai bine fiecare val, pe masura ce Inaintezi.

/ . a
"Crederes organ'\za",‘ona\
/Pcf ederea in plate
Incr, ederea s0C13\°

PRIMUL VAL: INCREDEREA iN SINE

Primul val, increderea in sine, se refera la increderea pe care o avem in noi
insine — In abilitatea noastra de a stabili si atinge teluri, de a pastra angaja-
mente, de a pune teoria in practica — si, de asemenea, la abilitatea noastra
de a le inspira incredere celorlalti. Intreaga idee este si devenim, atat pen-
tru noi, cat si pentru altii, o persoana demna de incredere. Principiul-cheie
care sta la baza acestui val e credibilitatea, care vine din radacina cuvan-
tului latinesc credere, insemnand ,a crede® In acest prim val, vom explora
»cele patru nuclee ale credibilitatii“ si vom discuta modurile de a ne spori
credibilitatea ca sa stabilim in mod ferm increderea cu noi insine si cu altii.
Rezultatul final al caracterului deosebit si al competentei deosebite este
credibilitatea, judecata si influenta.
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AL DOILEA VAL:
INCREDEREA iN RELATIILE CU CEILALTI

Al doileaval, increderea in relatiile cu ceilalti, se refera lamodul de a stabili si
spori ,conturile de incredere” pe care le detinem cu ceilalti. Principiul-cheie
care sta la baza acestui val este comportamentul constant, iar in aceasta
sectiune, vom discuta despre 13 comportamente-cheie comune liderilor
de mare incredere din toata lumea. Aceste comportamente se bazeaza pe
principiile care guverneaza increderea in relatiile cu ceilalti. Ele se bazeaza
pe experienta specialistilor si sunt validate de cercetari. Cel mai palpitant
este cd aceste 13 comportamente pot fi invatate si aplicate de orice individ,
la orice nivel In cadrul organizatiei, inclusiv in familie. Rezultatul net este
o abilitate semnificativ crescutd de a genera incredere cu toti cei implicati

pentru a imbunatati relatii si a obtine rezultate mai bune.

AL TREILEA VAL.:
INCREDEREA ORGANIZATIONALA

Al treilea val, Increderea organizationald, se ocupa de modul in care pot
liderii sa genereze incredere in toate tipurile de organizatii, incluzand afa-
ceri, organizatii non-profit, entitati guvernamentale, institutii educationale
si familie, precum si in echipe si alte microunitati in cadrul organizatiilor.
Daca ai lucrat vreodatad cu oameni In care ai Incredere — dar nu ai facut-o
intr-o organizatie — sau intr-o situatie In care sistemele si structurile
organizatiei au promovat neincrederea, vei recunoaste usor natura impor-
tanta a celui de-al treilea val. Principiul-cheie care sta la baza acestui val,
sincronizarea, ajuta liderii sa creeze structuri, sisteme si simboluri de in-
credere organizationald care micsoreaza sau elimina sapte dintre cele mai
insidioase si costisitoare taxe organizationale si creeaza sapte enorme divi-
dende din increderea organizationala.
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AL PATRULEA VAL:
INCREDEREA iN PIATA

Al patrulea val, increderea in piata, este nivelul la care aproape toata lu-
mea intelege clar impactul increderii. Principiul care sta la baza acestui val
este reputatia. Este vorba despre brandul companiei tale (precum si despre
brandul tau personal), care reflecta Increderea pe care o au in tine clientii,
investitorii si altii de pe piata. Toata lumea stie ca brandurile afecteaza pu-
ternic comportamentul si loialitatea clientului. Atunci cand exista un brand
de mare Incredere, clientii cumpara mai mult, recomanda mai des, acorda
prezumtia de nevinovatie si raman cu tine mai mult. Acest material te va
ajuta nu doar sa-ti imbunatatesti propriul brand si propria reputatie ca indi-
vid, ci te va ajuta totodata sa imbunatatesti brandul si reputatia organizatiei
tale pe piata.

AL CINCILEA VAL.:
INCREDEREA SOCIALA

Al cincilea val, Increderea sociala, se refera in mare la crearea de valoare
pentru altii si pentru societate. Principiul care sta la baza acestui val este
contributia. Contribuind sau ,dand Tnapoi‘, contracaram suspiciunea, cinis-
mul si mostenirea taxelor pe increderea scazuta in cadrul societatii noastre.
De asemenea, i inspiram pe ceilalti sa creeze valoare si sa aiba la randul lor
o contributie.

In functie de rolurile si responsabilititile noastre, am putea avea
mai multa sau mai putina influenta, pe masura ce trecem prin fiecare val
succesiv. Totusi, avem cu totii o influentd extraordinara asupra primelor
doua valuri si de aici trebuie sa incepem. Pe masura ce citim aceasta car-
te, va deveni clar ca pana si increderii la nivel social (al cincilea val) i se
potidentifica originile la problemele de nivel individual (primul val) si ca
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problemele de incredere individuala ajung sa fie de fapt multiplicate in
mod regulat, pe masura ce ne indreptam, de la primul val care ne priveste
pe noi insine, catre urmatoarele valuri. De exemplu, problemele de in-
credere la nivel individual cu anumiti lideri Enron s-au propagat initial
in relatia si organizatia lor si in cele din urma pe piata si in societate. lar
efectul de unda a crescut cu cat problemele s-au tot propagat, devenind
in cele din urma unul dintre declansatorii principali care au condus la o
reforma semnificativa (actul Sarbanes-Oxley). Acest fapt pune pe primul
loc necesitatea de a incepe intotdeauna de la primul val, respectiv cu noi
insine.

Sectiunea finalda se ocupa de inspirarea increderii. Aceasta include
invatarea modului de a extinde ,Increderea inteligenta“ — cum sa eviti cre-
dulitatea (increderea oarba) pe de-o parte, si suspiciunea (neincrederea)
pe de alta parte si cum sa gasesti acel ,punct eficient” in care extinderea in-
crederii creeaza dividende mari pentru toata lumea. Implica, de asemenea,
restabilirea increderii si sporirea inclinatiei tale spre Incredere. Desi exista
un risc in a avea incredere in alti oameni, exista un risc si mai mare in a nu
avea Incredere in ei. Abilitatea de a sti cand si cum sa extinzi increderea
inteligenta iti va permite sa muti punctul de sprijin si sa creezi o forta in-
credibila, astfel Incat sa duci lucrurile la bun sfarsit cu o viteza mai mare si
cu un cost mai scazut. Poate si mai important, 1i va inspira si elibera pe cei
spre care extinzi increderea.

RESTABILIND INCREDEREA

Inainte de a trece la discutia noastra despre cele cinci valuri, as vrea si
mai afirm fnca o data ca e posibil nu doar sa cladesti incredere, ci si sa o
restabilesti. Evident, exista unele circumstante in care increderea a fost cu
adevarat afectata fara putinta de Indreptare sau in care altii s-ar putea sa
nu ne acorde o sansa de a o restabili. Dar eu sunt convins ca, pentru majo-
ritatea dintre noi, aceste circumstante sunt rare si cd abilitatea noastra de a
restabili Increderea e mult, mult mai mare decat credem.
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Cel mai potrivit moment pentru a planta un copac este acum
doudzeci de ani.
Al doilea moment potrivit este astdzi.

— PROVERB CHINEZESC

Sa ludam in considerare experienta lui ,, Tom® care a lucrat intr-o mare
companie de dezvoltare imobiliard multi ani la rand, devenind in cele din
urma partener in firma. La un moment dat, piata imobiliara s-a intors cu
susul in jos si compania a Inceput sa se destrame. Au urmat foarte mul-
te conflicte interne, iar Tom a parasit compania. A fost intentat un proces.
Apoi, a fost intentat un altul impotriva primului. Ca partener major, Tom
avea un interes economic de zeci de cladiri. Incredibil, dupa cativa ani, pu-
nerea la dispozitie a probelor si verificarea prealabila a procesului de litigiu
continuau inca.

in cele din urm3, Tom a decis ci trebuie si existe o cale mai buni. L-a
sunat pe ,Chris®, partenerul care se ocupa atunci de afacere, si a spus: ,Hai
sa vorbim — doar noi doi, fard avocatii nostri“ Tom si Chris fusesera parte-
neri pentru cativa ani, dar in toiul tuturor lucrurilor care se intamplaser3,
increderea se destramase. Totusi, Chris a fost de acord cu intalnirea.

Tom a venit la intdlnire cu intentia de a cduta sincer sa inteleaga
punctul de vedere al lui Chris. L-a ascultat. A redat apoi ceea ce Intelesese
din ce 1i spusese Chris. Odata ce Chris s-a simtit inteles, a fost dispus sa-I
asculte si el pe Tom.

In timp ce interactionau, o misuri din increderea pe care acesti fosti
parteneri de afaceri o Impartasisera candva a fost rapid reaprinsa. Desi
circumstantele 1i despartisera, ei inca simteau o conexiune si, chiar in tim-
pul acelei Intalniri, au putut sa cada de comun acord si sa-si dea mana, re-
zolvand disputa.

Printr-un proces de ascultare si restabilire a unei parti din increderea
care existase candva intre ei, acesti doi barbati au gasit o solutie pe care
o puteau implementa in treizeci de zile, terminand cu ranchiuna, durerea,
risipa de timp si de bani care facusera parte dintr-o continua lupta legala in
ultimii cativa ani.
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Desi leadershipul corporatist incd are cale lungd de bdtut in
restabilirea increderii, cercetdrile aratd foarte clar un lucru:
americanii se asteaptd ca persoanele CEO sd preia conducerea,
sd-si ia un angajament insemnat pentru clddirea increderii,
sd fie rdspunzdtoare... si sd-si tind promisiunea increderii prin
comportamentul lor corporatist.

— RICH JERNSTEDT, CEO, GOLIN/HARRIS

Pentru un alt exemplu, sd luam in considerare relatia dintre fostii
presedinti americani John Adams si Thomas Jefferson. Acesti doi barbati au
fost ,vocea“ si, respectiv, ,stiloul” Declaratiei de Independenta si au muncit
asiduu pentruindependenta Americii fata de Marea Britanie. Reunitila Paris
in calitate de ambasadori, intre Revolutia Americana si cea Franceza — fara
ca vreunul dintre ei sa stie ce li se pregateau Statelor Unite sau Frantei sau
chiar lor — ei s-au apropiat foarte mult unul de celdlalt. Jefferson a devenit
ca un tata pentru fiul lui Adams, John Quincy, si a fost extrem de admirat de
sotia lui Adams, Abigail, care il numea ,unul dintre alesii pamantului®.

Intorcandu-se in Statele Unite totusi, acesti doi barbati au adoptat
viziuni politice diferite, care le-au pus la Incercare prietenia. Potrivit le-
gii de la acea vreme, cind Adams — un federalist — a fost ales al doilea
presedinte al Statelor Unite, Jefferson — un republican — a devenit implicit
vicepresedinte, dupa ce primise un numar de voturi care-1 situa pe locul al
doilea.

Adams astepta acelasi tip de sustinere si prietenie din par-
tea vicepresedintelui sau pe care i-o ardtase la randul sau lui George
Washington cand el fusese in acea pozitie. In schimb, lui Adams i s-a pa-
rut ca Jefferson nu-i era loial, era extrem de partizan si ambitios politic. La
sfarsitul perioadei de presedinte a lui Adams, relatia lor era plina de ran-
chiuna si amaraciune.

Ani mai tarziu, prietenul lor comun dr. Benjamin Rush (care era de
asemenea un semnatar al Declaratiei de Independenta) l-a Incurajat pe
Adams sa-i Intinda ,,0 ramura de maslin“ lui Jefferson. Adams a facut-o,
trimitandu-i lui Jefferson o felicitare de ,La multi ani“ si urandu-i sanatate
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buna si fericire. Jefferson a raspuns imediat, incantat de perspectiva unei
prietenii refnnoite. [-a scris: ,Scrisoarea din partea ta imi readuce in minte
amintiri foarte dragi mie. M-a purtat in trecut, pe vremea cand, impresu-
rat de dificultati si pericole, noi munceam cot la cot pentru aceeasi cauzg,
luptandu-ne pentru dreptul cel mai valoros al omului, dreptul sau de a se
autoguverna.”

Adams i-a scris prietenului lor comun Rush, declarand: ,Visul tau
traieste... ai facut minuni! Ai facut pace intre puteri care nu au fost nicio-
data 1n razboi.” Mai tarziu, cAnd Adams a adus la o reuniune de familie o
scrisoare de citit de la Thomas Jefferson, a fost intrebat cum putea sa fie in
relatii asa de bune cu un barbat de pe urma caruia suferise atatea abuzuri.
El a raspuns:

Nu cred cd domnul Jefferson m-a urdt vreodatd. Din contrd, cred cd m-a
pldcut intotdeauna... Apoi si-a dorit sd fie presedinte al Statelor Unite,
iar eu i-am stat in cale. Asa cd a fdcut tot ce a putut pentru a md trage
in jos. Dar dacd m-as certa cu el pentru asta, as putea sd md cert cu
fiecare bdrbat cu care am avut ceva de-a face in viatd. Asta e natura
umand... imi iert toti dusmanii si sper ca ei sd gdseascd indurarea in rai.
Domnul Jefferson si cu mine am imbdtranit si ne-am retras din viata
publicd. Asa cd suntem in vechile noastre relatii bune.

Adams si Jefferson s-au bucurat de o prietenie calda si satisfacatoa-
re si de o corespondentd de paisprezece ani Tnainte ca amandoi sa moa-
ra, uimitor, in aceeasi zi: 4 iulie 1826, a cincizecea aniversare a Declaratiei
americane de Independenta. Printre cele mai memorabile cuvinte ale lui
Jefferson au fost acestea: , Cat respir, voi fi prietenul tau.”

VEZI/VORBESTI/POARTA-TE BINE

Scopul acestei carti este sa-ti permita sd vezi, sd vorbesti si sd te comporti in
moduri care stabilesc Increderea, iar toate cele trei dimensiuni sunt vitale.
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Iti amintesti povestea pe care am impartisit-o in capitolul prece-
dent despre ghidul cu care mersesem la pescuit In Montana care mi-a dat
ochelari ca sa vad pestele ascuns sub suprafata raului? Aceasta carte iti va
oferi , 0 pereche de ochelari ai increderii“ astfel incat sa fii capabil sa vezi
increderea intr-un mod cu totul diferit si Incantator — un mod care iti va
deschide ochii spre posibilitati si iti va permite sa sporesti Increderea si
dividendele din incredere pe fiecare nivel.

Iti va oferi totodatd un limbaj pentru a vorbi despre incredere. Uneori
stii ca nu ai incredere in cineva sau ca cineva nu are incredere in tine, dar nu
poti explica de ce si nu stii cum sa imbunatatesti situatia. Aceasta carte iti va
permite sa formulezi problemele de baza si iti va oferi limbajul necesar sa
descrii aceste probleme, sa vorbesti despre ele si sa le rezolvi.

In final, aceasti carte te va ajuta si-ti dezvolti comportamentele care
stabilesc si sporesc increderea — 1n special, cele 13 comportamente ale oa-
menilor si liderilor de mare incredere din toata lumea. Pe masura ce afli
despre aceste comportamente si recunosti impactul cand oamenii le prac-
tica - si cand nu o fac —, vei intelege cum te poti tu comporta in feluri care
cladesc rapid incredere de durata.

S-au spus multe despre importanta paradigmelor de schimbare
in comportamentul de schimbare — cu alte cuvinte, sa schimbi modul in
care vezi lucrurile Inseamna sa schimbi automat ceea ce faci si rezultatele
pe care le obtii. Si eu sunt de acord ca un nou mod de a vedea lucrurile, o
schimbare de paradigm3, are un impact enorm asupra a ceea ce faci si asu-
pra rezultatelor.

Totusi, dintr-o perspectiva paradigmatica, sunt in egala masura con-
vins ca a vorbi si a te comporta diferit pot avea de asemenea un impact
enorm asupra felului in care vezi lucrurile si asupra rezultatelor pe care le
obtii. Insusi actul de a ajuta pe cineva, de exemplu, te poate face rapid si vezi
acea persoana diferit — chiar si sa simti dragoste si compasiune, pe care nu
le-ai mai simtit inainte. Eu numesc asta schimbare de comportament — o
schimbare prin care comportamentele noastre provoaca in cele din urma o
schimbare in felul in care privim lumea. Sunt de asemenea convins de pute-
rea unei schimbari de limbaj. Felul in care vorbim despre lucruri poate crea



