
 
 



UVOD 
Bez obzira na vrstu posla, delatnost organizacije ili nivo odgovornosti zaposlenih, problemi 
predstavljaju sastavni deo svakodnevnog rada. Nijedan radni proces ne odvija se potpuno bez 
prepreka, nepredviđenih okolnosti ili situacija koje zahtevaju dodatno razmišljanje i donošenje 
odluka. Upravo zbog toga sposobnost rešavanja problema i donošenja kvalitetnih odluka 
predstavlja jednu od najvažnijih profesionalnih kompetencija savremenog zaposlenog. 

Kada ljudi razmišljaju o svom poslu, često ga povezuju sa izvršavanjem konkretnih zadataka. 
Međutim, gotovo svaki posao podrazumeva mnogo više od pukog sprovođenja unapred 
definisanih aktivnosti. U stvarnosti, veliki deo radnog vremena zaposleni provode rešavajući 
različite izazove koji se pojavljuju tokom rada. Nekada su to manji problemi koji se mogu rešiti 
brzo i jednostavno, a nekada složene situacije koje zahtevaju analizu, procenu rizika i donošenje 
važnih odluka. 

Na primer, administrativni radnik može dobiti nepotpunu dokumentaciju koju mora da obradi u 
kratkom roku. Komercijalista se može suočiti sa nezadovoljnim klijentom koji zahteva hitno 
rešenje problema. Rukovodilac može morati da organizuje rad tima nakon iznenadnog odsustva 
nekoliko zaposlenih. U svim ovim situacijama ne postoji unapred pripremljen odgovor koji će 
automatski rešiti problem. Potrebno je analizirati okolnosti, proceniti mogućnosti i doneti odluku 
koja će omogućiti nastavak rada. 

Upravo u tome leži važna razlika između izvršavanja zadataka i rešavanja problema. 

Izvršavanje zadataka podrazumeva sprovođenje aktivnosti za koje su postupci, pravila ili 
očekivanja uglavnom unapred poznati. Zaposleni zna šta treba da uradi i na koji način posao 
treba da bude obavljen. Sa druge strane, rešavanje problema nastupa onda kada se pojavi 
prepreka koja onemogućava ili otežava ostvarenje cilja. 

Na primer, ukoliko zaposleni svakodnevno obrađuje zahteve klijenata prema utvrđenoj 
proceduri, radi se o izvršavanju zadatka. Međutim, ukoliko se pojavi situacija koja nije 
predviđena procedurama, ukoliko nedostaju informacije ili postoje suprotstavljeni zahtevi 
različitih strana, tada zaposleni mora da pronađe rešenje. U tom trenutku više nije dovoljno samo 
slediti pravila. Potrebno je razmišljati, procenjivati i donositi odluke. 

Zbog toga se može reći da profesionalni uspeh ne zavisi samo od sposobnosti da se posao 
obavlja prema ustaljenim procedurama. Podjednako je važno kako se zaposleni ponaša kada se 
suoči sa situacijama za koje ne postoji unapred pripremljen odgovor. 

Mnogi ljudi probleme doživljavaju kao nešto negativno i nepoželjno. Prirodno je želeti radno 
okruženje u kojem sve funkcioniše bez poteškoća, nesporazuma i komplikacija. Međutim, takva 
očekivanja nisu realna. Problemi su sastavni deo svakog sistema u kojem učestvuju ljudi, 
tehnologija, organizacioni procesi i spoljašnji faktori na koje nije moguće uvek uticati. 



Organizacije se menjaju, tržište se menja, zahtevi klijenata se menjaju, a okolnosti često postaju 
nepredvidive. Upravo zbog toga problemi ne mogu uvek biti izbegnuti. 

Na primer, čak i najkvalitetnije planiran projekat može biti ugrožen zbog promena zahteva 
klijenta. Najiskusniji zaposleni može napraviti grešku. Dobro organizovan tim može ostati bez 
važnog člana zbog bolesti ili nepredviđenih okolnosti. Nijedna organizacija nije u potpunosti 
zaštićena od problema. 

Ono što razlikuje uspešne pojedince i organizacije od manje uspešnih nije odsustvo problema, 
već način na koji se prema problemima odnose. 

Neki ljudi probleme doživljavaju kao prepreke koje ih blokiraju i obeshrabruju. Drugi ih 
posmatraju kao izazove koje treba razumeti i rešiti. Upravo način razmišljanja često predstavlja 
jedan od najvažnijih faktora u procesu rešavanja problema. 

Kada se osoba suoči sa teškoćom, njena prva reakcija može značajno uticati na dalji tok 
događaja. Ukoliko odmah zaključi da problem nema rešenje ili da situacija nije pod njenom 
kontrolom, velika je verovatnoća da će postati pasivna i čekati da neko drugi pronađe izlaz. 
Nasuprot tome, osoba koja problem posmatra kao zadatak koji treba rešiti verovatnije će početi 
da traži informacije, analizira mogućnosti i aktivno učestvuje u pronalaženju rešenja. 

Način razmišljanja ne utiče samo na rešavanje problema već i na kvalitet odluka koje donosimo. 

Ljudi često veruju da odluke donose isključivo na osnovu činjenica i logike. Međutim, 
istraživanja i iskustvo pokazuju da na proces odlučivanja utiču brojni faktori, uključujući 
emocije, prethodna iskustva, lična uverenja i procene rizika. Zbog toga dve osobe mogu 
posmatrati istu situaciju i doneti potpuno različite odluke. 

Upravo zato je važno razvijati sposobnost objektivnog sagledavanja problema, prikupljanja 
relevantnih informacija i promišljanja mogućih posledica pre nego što se odluka donese. 

Poseban izazov predstavlja odlaganje rešavanja problema. 

Ljudi ponekad veruju da će se određene situacije rešiti same od sebe ukoliko ih dovoljno dugo 
ignorišu. U nekim slučajevima problem zaista može izgubiti značaj protokom vremena, ali 
mnogo češće dolazi do njegovog pogoršanja. 

Na primer, mali nesporazum između kolega koji se ne reši na vreme može prerasti u ozbiljan 
konflikt. Manji propust u procesu rada može izazvati veće organizacione probleme ukoliko se ne 
prepozna i ne koriguje dovoljno rano. Nezadovoljstvo klijenta koje se ignoriše može dovesti do 
gubitka poslovne saradnje. 

Odlaganje rešavanja problema često stvara prividan osećaj olakšanja jer se osoba privremeno 
udaljava od neprijatne situacije. Međutim, dugoročno takav pristup uglavnom povećava 
složenost problema i otežava njegovo rešavanje. 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



Slično tome, odlaganje donošenja odluka može imati ozbiljne posledice. 

Postoje situacije u kojima je potrebno prikupiti dodatne informacije pre donošenja odluke i tada 
je oprez opravdan. Međutim, postoje i situacije u kojima neodlučnost postaje problem sama po 
sebi. Kada se odluke predugo odlažu, organizacija gubi vreme, resurse i mogućnosti za 
delovanje. 

U poslovnom okruženju često je bolje doneti razumnu odluku na osnovu dostupnih informacija 
nego čekati idealne uslove koji možda nikada neće nastupiti. 

Zbog toga kvalitet donošenja odluka ima veliki značaj za pojedinca, tim i organizaciju. 

Za pojedinca, sposobnost rešavanja problema povećava profesionalnu samostalnost, sigurnost i 
efikasnost. Zaposleni koji ume da analizira situaciju i pronađe rešenje postaje pouzdaniji 
saradnik i vredniji član tima. 

Za tim, kvalitetno rešavanje problema doprinosi boljoj saradnji, bržem prevazilaženju prepreka i 
uspešnijem ostvarivanju zajedničkih ciljeva. Kada članovi tima aktivno učestvuju u pronalaženju 
rešenja, povećava se nivo odgovornosti, poverenja i angažovanosti. 

Za organizaciju, sposobnost zaposlenih da donose kvalitetne odluke predstavlja važan faktor 
konkurentnosti i uspeha. Organizacije koje razvijaju kulturu rešavanja problema brže se 
prilagođavaju promenama, efikasnije koriste resurse i lakše prevazilaze izazove sa kojima se 
suočavaju. 

Može se reći da su problemi neizbežan deo poslovnog života, ali da način na koji ih posmatramo 
i rešavamo u velikoj meri određuje kvalitet rezultata koje ostvarujemo. Upravo zbog toga razvoj 
veština rešavanja problema i donošenja odluka predstavlja jedno od najvažnijih ulaganja u 
profesionalni razvoj svakog zaposlenog. U svetu rada koji postaje sve složeniji i dinamičniji, 
sposobnost da se problemi prepoznaju, razumeju i pretvore u priliku za unapređenje rada postaje 
jedna od ključnih kompetencija savremenog profesionalca. 

 

 

RAZUMEVANJE PROBLEMA I 
DONOŠENJE ODLUKA 
Da bi zaposleni uspešno rešavali probleme i donosili kvalitetne odluke, potrebno je najpre da 
razumeju šta problem zapravo jeste i kako izgleda proces odlučivanja. U svakodnevnom radu 
ljudi se često fokusiraju na posledice koje vide pred sobom, pokušavajući da što pre pronađu 
rešenje. Međutim, brzina nije uvek garancija uspeha. Veoma često se dešava da organizacije 
ulažu vreme, energiju i resurse u rešavanje problema koji zapravo nisu pravi uzrok poteškoća. 
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Zbog toga je razumevanje prirode problema jedan od najvažnijih koraka ka njihovom uspešnom 
rešavanju. 
U najširem smislu, problem predstavlja razliku između trenutnog stanja i željenog stanja. Drugim 
rečima, problem postoji kada nešto sprečava ostvarenje cilja ili otežava normalno funkcionisanje 
procesa rada. Problem može biti mali i jednostavan ili složen i višeslojan. Može nastati iznenada 
ili se razvijati postepeno tokom vremena. Bez obzira na oblik, zajednička karakteristika svih 
problema jeste da zahtevaju određenu reakciju i donošenje odluke. 
 
U poslovnom okruženju problemi mogu imati različite oblike. Nekada je u pitanju kašnjenje 
projekta, nezadovoljstvo klijenta, pad produktivnosti ili povećan broj grešaka u radu. Nekada se 
radi o konfliktima među zaposlenima, nejasnim odgovornostima ili organizacionim promenama 
koje stvaraju poteškoće u funkcionisanju tima. U svim tim situacijama postoji prepreka koja 
onemogućava ostvarenje željenog rezultata. 
 
Važno je razumeti da problem ne mora uvek biti dramatičan ili lako uočljiv. Neki od najvećih 
organizacionih problema razvijaju se postepeno i dugo ostaju neprepoznati. Na primer, sve češće 
kašnjenje u izvršavanju zadataka može delovati kao niz pojedinačnih slučajeva, dok u stvarnosti 
ukazuje na dublji problem u organizaciji rada. Slično tome, povećan broj reklamacija klijenata 
može biti znak ozbiljnijih nedostataka u procesu pružanja usluge. 
 
Jedna od najvažnijih grešaka u rešavanju problema jeste mešanje simptoma i uzroka problema. 
 
Simptom predstavlja vidljivu posledicu problema. To je ono što prvo primećujemo i što nam 
najčešće privlači pažnju. Uzrok problema nalazi se dublje i predstavlja stvarni razlog zbog kojeg 
je problem nastao. 
 
Na primer, zamislimo situaciju u kojoj zaposleni često kasne sa izvršavanjem zadataka. 
Kašnjenje je simptom. Međutim, ono samo po sebi ne govori zbog čega dolazi do problema. 
Uzrok može biti loša organizacija rada, nedovoljno jasni prioriteti, nedostatak resursa, preveliko 
opterećenje zaposlenih ili neefikasna komunikacija između sektora. 
 
Ukoliko organizacija pokuša da reši samo simptom, problem će se verovatno ponovo pojaviti. 
Na primer, ukoliko se zaposlenima jednostavno naredi da rade brže, a da se ne utvrdi pravi 
razlog kašnjenja, rezultati će najverovatnije biti kratkoročni ili nikakvi. 
 
Slična situacija može se javiti kada klijenti često podnose prigovore. Reklamacije predstavljaju 
simptom, ali njihov uzrok može biti u kvalitetu proizvoda, komunikaciji sa korisnicima, 
nejasnim procedurama ili organizacionim propustima. 
 
Zbog toga kvalitetno rešavanje problema podrazumeva sposobnost da se razlikuju posledice od 
uzroka. Ljudi koji razviju ovu veštinu manje vremena troše na privremena rešenja, a više na 
uklanjanje stvarnih izvora problema. 
 
Kada se problem prepozna i razume, sledeći korak jeste donošenje odluke. 
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U najjednostavnijem smislu, donošenje odluke predstavlja izbor između dve ili više mogućnosti. 
U poslovnom okruženju odluke se donose svakodnevno, često i nesvesno. Zaposleni odlučuju 
kako će organizovati svoj radni dan, kojim redosledom će izvršavati zadatke, kako će reagovati 
na određeni problem ili na koji način će komunicirati sa klijentima i kolegama. 
 
Međutim, nisu sve odluke iste. 
 
Neke odluke su rutinske i donose se gotovo automatski na osnovu iskustva i ustaljenih 
procedura. Druge imaju veći značaj jer mogu uticati na rad tima, poslovne rezultate ili 
zadovoljstvo klijenata. Upravo kod takvih odluka potrebno je više pažnje, analize i promišljanja. 
 
Donošenje odluka ne podrazumeva puko biranje prve opcije koja se pojavi. Kvalitetno 
odlučivanje zahteva razumevanje situacije, procenu mogućih alternativa i razmišljanje o 
posledicama različitih izbora. 
 
Proces donošenja odluka najčešće se sastoji od nekoliko povezanih koraka. 
 
Prvi korak jeste prepoznavanje da problem ili potreba za odlukom uopšte postoji. Ukoliko se 
problem ne prepozna na vreme, teško je očekivati da će biti adekvatno rešen. 
 
Nakon toga sledi prikupljanje informacija. Ljudi često donose odluke na osnovu nepotpunih 
podataka ili pretpostavki, što povećava rizik od grešaka. Što su informacije kvalitetnije i 
relevantnije, veća je verovatnoća da će i odluka biti kvalitetna. 
 
Treći korak podrazumeva analizu mogućih opcija. U ovoj fazi razmatraju se različita rešenja, 
njihove prednosti, nedostaci i potencijalne posledice. 
 
Nakon procene opcija donosi se odluka, odnosno bira se pravac delovanja koji se smatra 
najprikladnijim u datim okolnostima. 
 
Međutim, proces se tu ne završava. Važan deo odlučivanja jeste i praćenje rezultata donete 
odluke. Tek kada vidimo kakve posledice određena odluka proizvodi, možemo proceniti da li je 
bila uspešna i šta možemo naučiti za buduće situacije. 
 
Iako se donošenje odluka često posmatra kao racionalan proces zasnovan na činjenicama i logici, 
stvarnost je mnogo složenija. 
 
Na odluke ne utiču samo informacije koje posedujemo već i emocije koje doživljavamo. 
 
Racionalni aspekt odlučivanja podrazumeva analizu činjenica, poređenje opcija, procenu rizika i 
logičko razmišljanje. On nam pomaže da odluke zasnivamo na objektivnim informacijama 
umesto na pretpostavkama. 
 
Međutim, ljudi nisu mašine koje funkcionišu isključivo na osnovu logike. Emocije imaju 
značajan uticaj na način na koji procenjujemo situacije i donosimo odluke. 
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Na primer, osoba koja je ranije imala loše iskustvo sa određenim projektom može biti opreznija 
kada se suoči sa sličnom situacijom. Strah od greške može navesti nekoga da odlaže donošenje 
odluke čak i kada su svi potrebni podaci već dostupni. Sa druge strane, preveliko samopouzdanje 
može dovesti do brzopletih odluka i potcenjivanja rizika. 
 
Emocije same po sebi nisu problem. Naprotiv, one predstavljaju važan izvor informacija o tome 
kako doživljavamo određenu situaciju. Problem nastaje kada emocije potpuno preuzmu kontrolu 
nad procesom odlučivanja ili kada ih potpuno ignorišemo. 
 
Kvalitetno odlučivanje podrazumeva ravnotežu između racionalne analize i svesti o sopstvenim 
emocionalnim reakcijama. 
 
Zanimljivo je da različiti ljudi često potpuno različito rešavaju isti problem. 
 
U poslovnom okruženju nije neuobičajeno da više zaposlenih posmatra istu situaciju, a da 
predlože potpuno različita rešenja. Razlog za to nije nužno u tome što je neko u pravu, a neko 
nije. Ljudi jednostavno poseduju različita iskustva, znanja, vrednosti i načine razmišljanja. 
 
Na primer, finansijski stručnjak može problem posmatrati prvenstveno kroz troškove i 
finansijske posledice. Menadžer ljudskih resursa može istu situaciju procenjivati kroz njen uticaj 
na zaposlene.  
 
Komercijalista će možda najviše pažnje posvetiti potrebama klijenata. 
 
Svi oni gledaju isti problem, ali iz različitih uglova. 
 
Pored stručnog iskustva, na rešavanje problema utiču i lične karakteristike. Neki ljudi prirodno 
teže detaljnoj analizi i oprezu, dok su drugi skloniji brzom donošenju odluka i preuzimanju 
rizika. Neki preferiraju proverena rešenja, dok drugi traže inovativne pristupe. 
 
Upravo zbog toga različitost perspektiva predstavlja značajnu prednost u timskom radu. Kada se 
različita iskustva i načini razmišljanja kombinuju, povećava se verovatnoća da će problem biti 
sagledan potpunije i da će pronađeno rešenje biti kvalitetnije. 
 
Kada se sve navedeno sagleda kao celina, postaje jasno da rešavanje problema i donošenje 
odluka predstavljaju mnogo više od spontanih reakcija na svakodnevne izazove. Oni 
podrazumevaju sposobnost da se prepozna pravi problem, razlikuju uzroci od posledica, prikupe 
relevantne informacije i procene različite mogućnosti pre nego što se donese odluka. Upravo 
zbog toga ove veštine predstavljaju jedan od najvažnijih temelja profesionalne efikasnosti i 
uspeha u savremenom poslovnom okruženju. 
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IZVORI PROBLEMA U POSLOVNOM 
OKRUŽENJU 
Problemi u poslovnom okruženju retko nastaju bez razloga. Iako se zaposlenima ponekad čini da 
su određene poteškoće posledica loše sreće, nepredvidivih okolnosti ili pojedinačnih grešaka, 
većina problema ima svoje uzroke koji se mogu prepoznati i analizirati. Upravo zbog toga je 
važno razumeti odakle problemi najčešće potiču i na koji način nastaju u svakodnevnom radu. 
 
Jedna od najvećih zabluda u poslovnom svetu jeste uverenje da problemi nastaju samo onda kada 
neko napravi grešku. U stvarnosti, problemi se često razvijaju postepeno kao rezultat više 
povezanih faktora. Loša komunikacija, nedostatak informacija, nejasno definisane odgovornosti 
ili organizacione promene mogu mesecima stvarati poteškoće pre nego što postanu dovoljno 
vidljive da privuku pažnju. 
 
Kada se problem konačno pojavi, ljudi uglavnom vide posledicu. Međutim, iza te posledice često 
postoji čitav niz događaja i okolnosti koji su do nje doveli. 
 
Jedan od najčešćih izvora problema u poslovnom okruženju jeste loša komunikacija. 
 
Gotovo da ne postoji organizacija koja nije makar jednom pretrpela posledice nesporazuma, 
nepotpune informacije ili pogrešno prenete poruke. Komunikacija predstavlja osnovu saradnje 
među ljudima i zbog toga svaki njen nedostatak može izazvati ozbiljne poteškoće. 
 
Na primer, rukovodilac šalje timu instrukciju za realizaciju projekta. Smatra da je poruka 
dovoljno jasna i detaljna, ali nekoliko članova tima različito tumači prioritete. Jedni se fokusiraju 
na brzinu realizacije, dok drugi daju prednost kvalitetu i dodatnim proverama. Nakon nekoliko 
dana postaje jasno da ljudi rade u različitim pravcima i da je potrebno dodatno vreme kako bi se 
aktivnosti uskladile. 
 
U drugoj situaciji sektor prodaje obećava klijentu određeni rok isporuke, ali informacija o tome 
ne stiže na vreme do proizvodnje ili logistike. Kada rok počne da se približava, postaje jasno da 
obećanje nije moguće ispuniti bez dodatnih troškova ili vanrednog angažovanja zaposlenih. 
 
Takvi problemi često ne nastaju zbog loše namere ili neodgovornosti, već zbog toga što 
informacije nisu prenete na vreme, nisu bile dovoljno jasne ili nisu stigle do svih kojima su bile 
potrebne. 
 
Poseban problem predstavlja pretpostavljanje da drugi ljudi znaju ono što mi znamo. Upravo ta 
pretpostavka često dovodi do nesporazuma koji kasnije prerastaju u ozbiljne organizacione 
probleme. 
 
Pored komunikacije, veoma čest izvor problema jeste nedostatak informacija. 
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Donošenje odluka zasniva se na informacijama koje ljudi poseduju. Kada informacije nedostaju 
ili su nepotpune, povećava se verovatnoća pogrešnih procena i odluka. 
 
Na primer, zaposleni dobija zadatak da pripremi izveštaj za klijenta, ali ne raspolaže svim 
potrebnim podacima. Umesto da traži dodatna pojašnjenja, pokušava da popuni praznine 
sopstvenim pretpostavkama. Kasnije se pokazuje da su određeni podaci netačni, što dovodi do 
potrebe za dodatnim korekcijama i gubitka vremena. 
 
Slična situacija može nastati prilikom planiranja projekata. Ukoliko organizacija ne raspolaže 
preciznim informacijama o raspoloživim resursima, troškovima ili kapacitetima zaposlenih, 
velika je verovatnoća da će plan biti nerealan. 
 
Nedostatak informacija često ne izaziva problem odmah. Njegove posledice postaju vidljive tek 
kada odluke zasnovane na nepotpunim podacima počnu da utiču na rezultate rada. 
 
Još jedan značajan izvor problema predstavljaju nejasne odgovornosti. 
 
Ljudi mogu biti veoma motivisani i stručni, ali ukoliko nije jasno ko je za šta odgovoran, vrlo 
lako dolazi do zabune, preklapanja poslova ili zanemarivanja važnih aktivnosti. 
 
Na primer, dva sektora zajednički učestvuju u realizaciji projekta. Nijednom od njih nije 
precizno dodeljena odgovornost za komunikaciju sa klijentom. Oba sektora pretpostavljaju da taj 
deo posla obavlja druga strana. Klijent ostaje bez potrebnih informacija, rokovi se približavaju, a 
problem postaje vidljiv tek kada je već izazvao nezadovoljstvo i dodatne komplikacije. 
 
U drugim situacijama dešava se suprotan problem. Više ljudi veruje da su odgovorni za isti 
zadatak pa dolazi do dupliranja aktivnosti i nepotrebnog trošenja vremena i resursa. 
 
Kada odgovornosti nisu jasno definisane, zaposleni troše energiju pokušavajući da utvrde ko 
treba nešto da uradi umesto da se fokusiraju na sam posao. 
 
Organizacione promene predstavljaju još jedan čest izvor problema. 
 
Savremeno poslovanje karakterišu stalne promene. Organizacije uvode nove tehnologije, 
menjaju procedure, reorganizuju timove i prilagođavaju se tržišnim zahtevima. Iako su promene 
često neophodne za razvoj i napredak, one gotovo uvek donose određeni nivo neizvesnosti i 
poteškoća. 
Na primer, kompanija uvodi novi softver koji treba da unapredi efikasnost rada. Iako je cilj 
pozitivan, zaposleni moraju da nauče nove procedure, prilagode navike i privremeno rade sporije 
dok se ne naviknu na promene. 
 
U drugoj situaciji dolazi do reorganizacije sektora. Menjaju se nadležnosti, timovi dobijaju nove 
rukovodioce, a zaposleni nisu sigurni kome treba da se obraćaju za određena pitanja. 
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Problemi koji nastaju tokom promena ne znače da je promena bila pogrešna. Oni predstavljaju 
prirodnu posledicu prilagođavanja novim okolnostima. Međutim, ukoliko se ne prepoznaju i ne 
rešavaju na vreme, mogu značajno usporiti rad organizacije. 
Veoma čest uzrok problema jeste i sukob prioriteta. 
 
U idealnim uslovima svi zadaci imali bi dovoljno vremena, resursa i pažnje. Međutim, poslovna 
realnost retko izgleda tako. Zaposleni se često suočavaju sa više zahteva koji istovremeno deluju 
hitno i važno. 
 
Na primer, rukovodilac traži završetak izveštaja do kraja dana, dok klijent istovremeno zahteva 
hitan odgovor na reklamaciju. U isto vreme kolega traži pomoć oko projekta koji ima kratak rok. 
U takvim situacijama problem ne nastaje zato što ljudi ne žele da rade svoj posao, već zato što 
nije moguće istovremeno dati jednak prioritet svim obavezama. 
 
Kada prioriteti nisu jasno definisani, zaposleni mogu trošiti vreme na aktivnosti koje deluju 
hitno, dok se zaista važne aktivnosti odlažu. Posledice se često vide tek kasnije kroz kašnjenja, 
pad kvaliteta rada ili nezadovoljstvo klijenata. 
 
Nedostatak resursa predstavlja još jedan značajan izvor problema. 
 
Resursi ne podrazumevaju samo novac. Oni uključuju vreme, ljude, opremu, znanje, tehnologiju 
i sve druge elemente neophodne za uspešno obavljanje posla. 
 
Na primer, organizacija može imati veliki broj projekata, ali nedovoljan broj zaposlenih za 
njihovu realizaciju. Tim može imati jasno definisane ciljeve, ali ne i adekvatnu opremu za 
njihovo ostvarenje. 
 
Slično tome, zaposleni mogu imati potrebnu opremu, ali nedovoljno vremena da kvalitetno 
završe sve zadatke koji su im povereni. 
 
Kada resursi nisu usklađeni sa očekivanjima, problemi postaju gotovo neizbežni. Zaposleni tada 
rade pod pritiskom, povećava se verovatnoća grešaka, a kvalitet rada često trpi. 
 
Važan izvor problema predstavljaju i ljudske greške. 
 
Bez obzira na iskustvo, stručnost ili pažnju, ljudi greše. To je prirodan deo svakog radnog 
procesa. 
Greške mogu nastati zbog umora, stresa, nedostatka koncentracije, prevelikog obima posla ili 
jednostavno zbog ljudskog propusta. 
 
Na primer, zaposleni slučajno pošalje dokument pogrešnom klijentu. Računovođa unese 
pogrešan broj u izveštaj. Operater previdi važnu informaciju tokom obrade zahteva. 
 
Važno je razumeti da većina grešaka ne nastaje zbog nemara ili neodgovornosti. Mnogo češće 
one predstavljaju posledicu sistema rada, opterećenja ili nedovoljno efikasnih procedura. 
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Organizacije koje greške posmatraju kao priliku za učenje uglavnom uspešnije unapređuju svoje 
procese od onih koje se fokusiraju isključivo na traženje krivaca. 
 
Na kraju, postoje i spoljašnji faktori na koje organizacija često ne može direktno da utiče. 
Promene zakonskih propisa, ekonomske krize, poremećaji u lancima snabdevanja, vremenske 
nepogode, tehnički kvarovi ili neočekivani zahtevi tržišta mogu stvoriti ozbiljne izazove čak i za 
najbolje organizovane sisteme. 
 
Na primer, kompanija može savršeno planirati proizvodnju, ali kašnjenje dobavljača može 
ugroziti čitav proces. Organizacija može imati kvalitetan plan poslovanja, ali iznenadne 
regulatorne promene mogu zahtevati hitno prilagođavanje procedura i načina rada. 
 
Ovakve okolnosti pokazuju da svi problemi ne nastaju unutar organizacije. Neki dolaze iz 
okruženja i zahtevaju brzu reakciju, prilagodljivost i sposobnost donošenja odluka u uslovima 
neizvesnosti. 
 
Kada se svi navedeni izvori problema sagledaju zajedno, postaje jasno da problemi u poslovnom 
okruženju retko imaju samo jedan uzrok. Najčešće nastaju kao rezultat kombinacije više faktora 
koji se međusobno prepliću. Loša komunikacija može dovesti do nedostatka informacija. 
Nejasne odgovornosti mogu pojačati posledice ljudskih grešaka. Nedostatak resursa može 
povećati pritisak i otežati prilagođavanje organizacionim promenama. 
 
Upravo zato uspešno rešavanje problema počinje razumevanjem njihovih uzroka. Što bolje 
razumemo kako problemi nastaju, veća je verovatnoća da ćemo pronaći rešenja koja neće samo 
ukloniti posledice već i sprečiti da se isti problemi ponavljaju u budućnosti. 
 

 

 

REŠAVANJE PROBLEMA U PRAKSI – 
KAKO IZGLEDA TOKOM RADNOG 
DANA 
Kada se govori o rešavanju problema i donošenju odluka, ljudi često zamišljaju velike poslovne 
izazove, krizne situacije ili strateške odluke koje donose rukovodioci. Međutim, stvarnost izgleda 
drugačije. Većina problema sa kojima se zaposleni susreću nisu spektakularni niti se pojavljuju u 
obliku velikih kriza. Oni nastaju svakodnevno, često neprimetno, kroz sitne prepreke, 
nepredviđene okolnosti, nedostatak informacija ili promene prioriteta. 
 
Upravo zbog toga rešavanje problema nije aktivnost koja se povremeno javlja u poslovanju. Ono 
predstavlja sastavni deo svakog radnog dana. Zaposleni tokom rada neprestano procenjuju 
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situacije, donose manje ili veće odluke i prilagođavaju svoje aktivnosti okolnostima koje se 
menjaju. Razlika između uspešnih i manje uspešnih profesionalaca često nije u tome koliko 
problema imaju, već u tome kako na njih reaguju. 
 
Prvi korak u rešavanju svakog problema jeste njegovo prepoznavanje. 
 
Ovaj korak deluje jednostavno, ali u praksi predstavlja jedan od najvećih izazova. Ljudi često 
primećuju posledice problema, ali ne prepoznaju da problem zaista postoji dok ne postane 
dovoljno ozbiljan da ugrozi rezultate rada. 
 
Na primer, zaposleni nekoliko dana zaredom ne uspeva da završi zadatke u planiranom roku. 
Kašnjenja su mala i na prvi pogled ne deluju značajno. Međutim, ukoliko se situacija ponavlja, 
ona može ukazivati na ozbiljniji problem u organizaciji rada, raspodeli prioriteta ili opterećenju 
zaposlenog. 
 
Slično tome, povećan broj reklamacija klijenata može delovati kao niz pojedinačnih slučajeva. 
Tek kada se reklamacije sagledaju kao celina, postaje jasno da postoji sistemski problem koji 
zahteva pažnju. 
 
Mnogi problemi ostaju neprimećeni upravo zato što se razvijaju postepeno. Zbog toga je važno 
razvijati sposobnost uočavanja obrazaca i odstupanja od uobičajenog načina rada. Profesionalci 
koji uspešno rešavaju probleme ne čekaju da situacija preraste u krizu. Oni obraćaju pažnju na 
rane signale upozorenja i reaguju pre nego što posledice postanu ozbiljne. 
 
Kada se problem prepozna, sledeći korak jeste prikupljanje informacija. 
 
Jedna od najčešćih grešaka u poslovnom okruženju jeste pokušaj da se problem reši pre nego što 
se dovoljno razume. Ljudi često osećaju pritisak da brzo pronađu odgovor i zbog toga donose 
zaključke na osnovu pretpostavki ili nepotpunih podataka. 
 
Na primer, klijent šalje pritužbu zbog kašnjenja isporuke. Prva reakcija može biti pretpostavka da 
je problem nastao u logistici. Međutim, nakon prikupljanja informacija pokazuje se da je uzrok 
zapravo u netačno unetim podacima tokom obrade porudžbine. 
 
U drugoj situaciji rukovodilac primećuje pad produktivnosti jednog zaposlenog. Bez dodatne 
analize može zaključiti da je reč o nedovoljnoj motivaciji. Međutim, razgovor sa zaposlenim 
otkriva da je osoba preuzela nekoliko dodatnih projekata i da jednostavno radi pod prevelikim 
opterećenjem. 
 
Kvalitet informacija direktno utiče na kvalitet odluka. Što su informacije potpunije i pouzdanije, 
veća je verovatnoća da će rešenje biti adekvatno. 
 
Prikupljanje informacija podrazumeva postavljanje pitanja, proveravanje činjenica, razgovor sa 
uključenim osobama i sagledavanje problema iz više uglova. Veoma često upravo ovaj korak 
otkriva da problem nije onakav kakvim se u početku činio. 
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Nakon prikupljanja informacija dolazi analiza situacije. 
 
Analiza podrazumeva pokušaj da se razume zbog čega je problem nastao i koji faktori utiču na 
njegovo postojanje. U ovoj fazi veoma je važno razlikovati simptome od uzroka. 
Na primer, tim kasni sa realizacijom projekta. Kašnjenje predstavlja vidljivi problem, ali analiza 
može pokazati različite moguće uzroke. Možda su rokovi od početka bili nerealni. Možda nije 
bilo dovoljno zaposlenih na projektu. Možda su zahtevi klijenta često menjani tokom realizacije. 
Možda je komunikacija između sektora bila neefikasna. 
 
Bez analize postoji velika verovatnoća da će organizacija pokušati da ukloni posledicu, dok će 
pravi uzrok ostati prisutan. 
 
Dobra analiza podrazumeva postavljanje pitanja poput: Šta se tačno dogodilo? Kada je problem 
nastao? Ko je uključen? Koji faktori utiču na situaciju? Šta je prethodilo problemu? 
 
Što su odgovori na ova pitanja precizniji, veća je verovatnoća da će i rešenje biti kvalitetnije. 
 
Kada se problem razume, započinje faza traženja mogućih rešenja. 
 
Jedna od najvećih grešaka u ovoj fazi jeste prerano prihvatanje prve ideje koja deluje 
prihvatljivo. Ljudi često imaju tendenciju da se zaustave na prvom rešenju koje im padne na 
pamet, naročito kada rade pod pritiskom. 
 
Međutim, uspešni rešavaoci problema nastoje da razmotre više mogućnosti. 
 
Na primer, ukoliko postoji problem sa preopterećenošću zaposlenih, jedno rešenje može biti 
preraspodela zadataka. Drugo može biti angažovanje dodatne pomoći. Treće može 
podrazumevati promenu prioriteta ili optimizaciju postojećih procesa. 
 
Svaka opcija nosi određene prednosti i nedostatke. Zbog toga je korisno razmotriti više 
mogućnosti pre donošenja konačne odluke. 
 
U timskom okruženju posebno je korisno uključiti različite ljude u proces pronalaženja rešenja. 
Različita iskustva i perspektive često dovode do ideja koje pojedinac sam možda ne bi uočio. 
 
Nakon što su identifikovana moguća rešenja, potrebno je proceniti njihove rizike i posledice. 
 
Nijedna odluka ne postoji izolovano. Svaka odluka proizvodi određene posledice koje mogu biti 
pozitivne ili negativne, kratkoročne ili dugoročne. 
 
Na primer, organizacija može odlučiti da ubrza realizaciju projekta tako što će zaposleni raditi 
prekovremeno. Kratkoročno, projekat će možda biti završen na vreme. Međutim, dugoročno 
može doći do povećanog umora zaposlenih, pada motivacije i većeg broja grešaka. 
 
Slično tome, odlaganje određene aktivnosti može trenutno osloboditi resurse za važnije zadatke, 
ali kasnije izazvati dodatne troškove ili kašnjenja. 
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Procena rizika podrazumeva razmišljanje o mogućim posledicama različitih opcija. Ne postoji 
odluka bez rizika, ali kvalitetno odlučivanje omogućava da se rizici prepoznaju i svedu na 
prihvatljiv nivo. 
Poseban izazov predstavlja donošenje odluka pod pritiskom. 
 
Idealni uslovi za odlučivanje retko postoje. U većini slučajeva zaposleni nemaju sve informacije 
koje bi želeli, vreme je ograničeno, a posledice odluke mogu biti značajne. 
 
Na primer, klijent zahteva odgovor u roku od jednog sata. Tim nema dovoljno vremena da 
sprovede detaljnu analizu svih mogućih opcija. Potrebno je brzo proceniti situaciju i doneti 
odluku sa informacijama koje su trenutno dostupne. 
 
U drugim slučajevima rukovodilac mora odlučiti kako da organizuje rad nakon iznenadnog 
odsustva više zaposlenih. Nema dovoljno vremena za dugotrajno planiranje. Potrebno je 
reagovati odmah kako bi se sprečilo zaustavljanje procesa rada. 
 
U ovakvim situacijama posebno dolazi do izražaja iskustvo, sposobnost procene i emocionalna 
stabilnost. Ljudi koji uspešno donose odluke pod pritiskom ne pokušavaju da pronađu savršeno 
rešenje. Njihov cilj je da pronađu najbolje moguće rešenje u datim okolnostima. 
 
Međutim, donošenje odluke nije kraj procesa. 
 
Mnoge dobre odluke ostanu bez rezultata zato što nisu adekvatno sprovedene u praksu. Upravo 
zbog toga poslednja faza rešavanja problema podrazumeva implementaciju izabranog rešenja. 
 
Na primer, organizacija može identifikovati uzrok problema u komunikaciji između sektora i 
doneti odluku da uvede nove procedure razmene informacija. Međutim, ukoliko zaposleni ne 
budu upoznati sa procedurama ili ih ne budu primenjivali, problem će ostati prisutan bez obzira 
na kvalitet same odluke. 
 
Slično tome, odluka o promeni načina rada ima smisla samo ukoliko se nova pravila zaista 
primenjuju u svakodnevnoj praksi. 
 
Zbog toga uspešno rešavanje problema ne podrazumeva samo pronalaženje odgovora već i 
dosledno sprovođenje odluke. 
 
Posebno je važno pratiti rezultate nakon sprovođenja odluke. Neka rešenja daju očekivane 
rezultate, dok druga zahtevaju dodatne korekcije i prilagođavanja. Profesionalci koji uspešno 
rešavaju probleme ne posmatraju odluke kao konačne i nepromenljive. Oni prate efekte svojih 
odluka, uče iz iskustva i po potrebi prilagođavaju pristup. 
 
Kada se sagleda jedan prosečan radni dan, postaje jasno koliko je rešavanje problema zapravo 
prisutno u svakodnevnom radu. Od određivanja prioriteta i rasporeda aktivnosti, preko 
komunikacije sa kolegama i klijentima, pa sve do reagovanja na nepredviđene okolnosti, 
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zaposleni neprestano prolaze kroz proces prepoznavanja problema, prikupljanja informacija, 
procene opcija i donošenja odluka. 
 
Upravo zbog toga rešavanje problema nije veština rezervisana za rukovodioce ili specijaliste. To 
je kompetencija koja utiče na kvalitet rada svakog zaposlenog. Što su ljudi uspešniji u 
prepoznavanju problema, analizi situacija i donošenju promišljenih odluka, to postaju efikasniji, 
samostalniji i vredniji članovi svojih timova i organizacija. 
 

 
 
 

ANALITIČKO RAZMIŠLJANE I 
DONOŠENJE ODLUKA 
U savremenom poslovnom okruženju zaposleni se svakodnevno suočavaju sa velikim brojem 
informacija, zahteva, promena i odluka koje treba doneti u relativno kratkom vremenskom 
periodu. U takvim okolnostima lako je reagovati impulsivno, osloniti se na pretpostavke ili 
donositi zaključke na osnovu nepotpunih podataka. Međutim, upravo u tome leži razlika između 
površnog i kvalitetnog rešavanja problema. 
 
Analitičko razmišljanje predstavlja sposobnost da se situacije sagledaju objektivno, da se 
informacije povežu u smislenu celinu i da se odluke donose na osnovu činjenica, a ne isključivo 
na osnovu pretpostavki, utisaka ili trenutnih emocija. Ova veština ne podrazumeva 
komplikovane matematičke proračune niti posebna stručna znanja. Njena suština nalazi se u 
sposobnosti da se problem razume pre nego što se pokuša njegovo rešavanje. 
 
U poslovnom svetu ljudi često osećaju pritisak da brzo pronađu odgovor. Međutim, brzina i 
kvalitet nisu uvek isto. Neke od najvećih organizacionih grešaka nastaju upravo zato što se na 
problem reaguje pre nego što se dovoljno razume njegova priroda. 
 
Prvi korak analitičkog razmišljanja jeste logičko sagledavanje problema. 
 
Kada se problem pojavi, prirodna ljudska reakcija često je usmerena na posledicu koju vidimo 
pred sobom. Na primer, projekat kasni, klijent je nezadovoljan ili troškovi rastu iznad planiranog 
nivoa. Ove situacije predstavljaju vidljive manifestacije problema, ali same po sebi ne 
objašnjavaju zbog čega je do njih došlo. 
 
Logičko sagledavanje problema podrazumeva korak unazad. Umesto da odmah tražimo rešenje, 
pokušavamo da razumemo šta se zapravo dogodilo. 
 
Na primer, ukoliko klijent podnese reklamaciju, prvi impuls može biti da se pronađe način da se 
reklamacija što pre zatvori. Međutim, analitički pristup zahteva dodatna pitanja. Da li je problem 
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nastao zbog kvaliteta proizvoda? Da li je došlo do nesporazuma u komunikaciji? Da li su 
očekivanja klijenta bila jasno definisana? Da li postoji obrazac koji ukazuje na širi problem? 
 
Što se problem posmatra sistematičnije, veća je verovatnoća da će biti pronađeno adekvatno 
rešenje. 
Jedan od najvažnijih elemenata analitičkog razmišljanja jeste razumevanje odnosa između 
uzroka i posledice. 
 
Ljudi veoma često pokušavaju da uklone posledice problema, a da pritom ne uklone njegov pravi 
uzrok. Takav pristup može privremeno ublažiti poteškoće, ali retko dovodi do trajnog rešenja. 
 
Na primer, zaposleni konstantno kasni sa izvršavanjem zadataka. Kašnjenje predstavlja 
posledicu. Međutim, uzrok može biti mnogo dublji. Možda su prioriteti nejasno definisani. 
Možda postoji nedostatak resursa. Možda je obim posla nerealan. Možda zaposleni nema 
dovoljno informacija za efikasan rad. 
 
Ukoliko se organizacija fokusira samo na posledicu i zahteva brže izvršavanje zadataka bez 
razumevanja uzroka, problem će se verovatno nastaviti. 
 
Slična situacija može se videti u timovima gde postoji povećan broj grešaka. Greške su vidljive, 
ali one same po sebi nisu uzrok. Uzrok može biti umor zaposlenih, neadekvatna obuka, nejasne 
procedure ili prevelik pritisak rokova. 
 
Analitičko razmišljanje podrazumeva sposobnost da se postavlja pitanje „zašto“. Vrlo često 
upravo nekoliko uzastopnih odgovora na pitanje zašto dovodi do otkrivanja stvarnog izvora 
problema. 
 
Kvalitetno donošenje odluka zasniva se na činjenicama. 
 
Ovo zvuči jednostavno, ali u praksi nije uvek lako ostvarivo. Ljudi često donose odluke na 
osnovu ličnih utisaka, iskustava ili pretpostavki koje nisu proverene. 
 
Na primer, rukovodilac može steći utisak da je određeni zaposleni manje produktivan od ostalih 
članova tima. Ukoliko odluku donese isključivo na osnovu tog utiska, postoji mogućnost da 
pogreši. Međutim, ukoliko analizira rezultate rada, broj realizovanih zadataka, složenost poslova 
i druge relevantne podatke, dobiće mnogo objektivniju sliku situacije. 
 
Slično tome, organizacija može pretpostaviti da je razlog pada prodaje kvalitet proizvoda, dok 
detaljnija analiza pokaže da je problem zapravo u promenama tržišta ili aktivnostima 
konkurencije. 
Činjenice ne garantuju da će svaka odluka biti savršena, ali značajno povećavaju verovatnoću da 
će biti kvalitetna. 
 
Zbog toga je prikupljanje relevantnih informacija jedan od najvažnijih koraka u procesu 
odlučivanja. 
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Međutim, nije svaka informacija podjednako korisna. 
 
U savremenom poslovnom okruženju ljudi su često zatrpani podacima. Izveštaji, elektronska 
pošta, sastanci, analize i različiti izvori informacija mogu stvoriti utisak da informacija ima 
previše, a ne premalo. 
 
Problem nastaje kada zaposleni ne razlikuju važne informacije od onih koje nemaju stvaran 
značaj za donošenje odluke. 
 
Na primer, prilikom procene uspešnosti projekta može postojati veliki broj podataka o 
aktivnostima koje su sprovedene. Međutim, mnogo važnije pitanje jeste koje informacije zaista 
govore o rezultatima projekta i njegovom uticaju na poslovanje. 
 
Prikupljanje relevantnih informacija podrazumeva fokus na činjenice koje mogu pomoći u 
razumevanju problema i proceni mogućih rešenja. To znači da je ponekad važnije imati nekoliko 
kvalitetnih informacija nego veliku količinu podataka koji ne doprinose donošenju odluke. 
 
Jedna od najvećih prepreka kvalitetnom odlučivanju jeste sklonost ka donošenju brzih 
zaključaka. 
Ljudski mozak prirodno teži jednostavnim objašnjenjima. Kada se suočimo sa problemom, često 
pokušavamo da što pre pronađemo odgovor kako bismo smanjili neizvesnost. Međutim, upravo 
ta potreba za brzim zaključkom može dovesti do ozbiljnih grešaka. 
 
Na primer, klijent otkazuje saradnju i organizacija odmah pretpostavlja da je razlog cena usluge. 
Na osnovu te pretpostavke uvode se popusti i menjaju komercijalni uslovi. Kasnije se ispostavlja 
da je pravi razlog bio nezadovoljavajući nivo korisničke podrške. 
 
Slično tome, rukovodilac može zaključiti da je problem u radu zaposlenih, dok je pravi uzrok 
zapravo u neefikasnim procesima ili nedostatku resursa. 
 
Analitičko razmišljanje podrazumeva spremnost da se preispitaju prvi utisci i da se dodatno 
istraži situacija pre donošenja zaključaka. 
 
To ne znači da svaku odluku treba beskonačno odlagati. Cilj nije analizirati sve do najsitnijih 
detalja već pronaći ravnotežu između brzine i kvaliteta procene. 
 
Nakon razumevanja problema i prikupljanja informacija dolazi procena mogućih opcija i ishoda. 
Retko kada postoji samo jedno moguće rešenje. U većini poslovnih situacija postoji više 
alternativa koje mogu dovesti do željenog cilja. 
 
Na primer, organizacija koja želi da poveća produktivnost može razmatrati dodatnu obuku 
zaposlenih, unapređenje tehnologije, promenu organizacije rada ili angažovanje novih ljudi. 
Svaka od ovih opcija ima određene prednosti, troškove i rizike. 
 
Procena opcija podrazumeva sagledavanje mogućih posledica svakog izbora. 
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Korisno je postaviti pitanja poput: Šta možemo dobiti ovom odlukom? Koji su potencijalni 
rizici? Kako će odluka uticati na zaposlene? Kako će uticati na klijente? Koje dugoročne 
posledice može proizvesti? 
 
Na primer, odluka koja kratkoročno smanjuje troškove može dugoročno ugroziti kvalitet usluge. 
Slično tome, odluka koja trenutno zahteva veće ulaganje može kasnije doneti značajne koristi 
kroz povećanje efikasnosti i zadovoljstva klijenata. 
Analitičko razmišljanje pomaže da se ove posledice sagledaju pre nego što odluka bude doneta. 
Važno je naglasiti da ni najbolja analiza ne može u potpunosti eliminisati rizik. 
 
Poslovno okruženje je dinamično i nepredvidivo. Uvek postoje faktori koji se ne mogu potpuno 
kontrolisati niti predvideti. Međutim, kvalitetna analiza značajno povećava verovatnoću da će 
odluka biti promišljena i zasnovana na realnim informacijama. 
 
Može se reći da analitičko razmišljanje predstavlja most između problema i kvalitetne odluke. 
Ono omogućava da se situacije sagledaju objektivno, da se razlikuju uzroci od posledica, da se 
prikupe relevantne informacije i procene moguće opcije pre nego što se preduzme akcija. Upravo 
zbog toga ova veština predstavlja jedan od najvažnijih temelja profesionalnog odlučivanja i 
uspešnog rešavanja problema u savremenom poslovnom okruženju. 
 

 
 

ODGOVORNOST I MINDSET U 
REŠAVANJU PROBLEMA 
Način na koji ljudi razmišljaju o problemima često ima jednako veliki uticaj na rezultate kao i 
njihovo znanje, iskustvo ili stručne kompetencije. Dve osobe mogu se suočiti sa potpuno istom 
situacijom, raspolagati istim informacijama i imati slične resurse, a ipak reagovati na potpuno 
različite načine. Jedna osoba će problem doživeti kao prepreku koja je blokira i obeshrabruje, 
dok će druga u istoj situaciji tražiti mogućnosti za rešavanje i prilagođavanje. 
 
Upravo zbog toga uspešno rešavanje problema nije samo pitanje tehnika, metoda i procesa. Ono 
je u velikoj meri povezano sa načinom razmišljanja, ličnom odgovornošću i spremnošću da se 
aktivno traže rešenja čak i onda kada okolnosti nisu idealne. 
 
Jedna od najvažnijih karakteristika uspešnih profesionalaca jeste proaktivan pristup problemima. 
Proaktivnost podrazumeva sposobnost da osoba prepozna problem, reaguje na vreme i preuzme 
inicijativu umesto da čeka da okolnosti same reše situaciju. Takav pristup ne znači da zaposleni 
moraju sami rešavati svaki problem niti da treba da preuzimaju odgovornost za sve što se dešava 
u organizaciji. Suština proaktivnosti nalazi se u spremnosti da se reaguje kada se uoči potreba za 
delovanjem. 
 
U praksi se često mogu videti dve različite reakcije na isti problem. 
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Na primer, zaposleni primećuje da određeni proces redovno izaziva kašnjenja u radu. Pasivan 
pristup podrazumeva prihvatanje situacije uz razmišljanje da je to jednostavno način na koji 
stvari funkcionišu. Proaktivan pristup podrazumeva pokušaj da se razume uzrok problema, 
razgovor sa nadređenima ili kolegama i predlaganje mogućih unapređenja. 
Slično tome, kada klijent izrazi nezadovoljstvo, neki ljudi će pokušati da odgovornost prebace na 
okolnosti ili druge sektore. Proaktivna osoba će nastojati da razume problem i učestvuje u 
pronalaženju rešenja, čak i kada nije direktno odgovorna za njegov nastanak. 
 
Proaktivnost ne garantuje da će svaki problem biti rešen odmah. Međutim, značajno povećava 
verovatnoću da će problem biti prepoznat i adresiran pre nego što preraste u ozbiljniju 
poteškoću. 
Usko povezana sa proaktivnošću jeste spremnost na preuzimanje odgovornosti za odluke. 
 
Svaka odluka nosi određene posledice. Nekada će one biti pozitivne i potvrditi da je odluka bila 
dobra. Nekada će se pokazati da je određeni izbor mogao biti bolji. Međutim, bez obzira na 
ishod, profesionalna odgovornost podrazumeva spremnost da osoba stoji iza svojih odluka i 
preuzme odgovornost za njihove posledice. 
 
U poslovnom okruženju često postoji iskušenje da se odgovornost prebaci na druge ljude, 
okolnosti ili nedostatak informacija. Takav pristup može kratkoročno zaštititi pojedinca od 
kritike, ali dugoročno usporava profesionalni razvoj i otežava rešavanje problema. 
 
Na primer, rukovodilac donosi odluku o načinu organizacije projekta. Nakon određenog vremena 
pokazuje se da je plan imao određene nedostatke. Profesionalan pristup ne podrazumeva traženje 
opravdanja niti prebacivanje odgovornosti na članove tima. Podrazumeva priznanje da određeni 
elementi plana nisu dali očekivane rezultate i spremnost da se pristupi korekcijama. 
 
Ista logika važi na svim nivoima organizacije. Ljudi koji preuzimaju odgovornost za svoje 
odluke razvijaju veće poverenje kod kolega, klijenata i nadređenih jer pokazuju zrelost i 
pouzdanost. 
 
Jedna od najvećih prepreka efikasnom rešavanju problema jeste fokusiranje na traženje krivca 
umesto na traženje rešenja. 
 
Kada se problem pojavi, prirodno je želeti da se utvrdi kako je do njega došlo. Međutim, u 
mnogim organizacijama potraga za odgovornima postaje važnija od samog rešavanja problema. 
 
Na primer, dolazi do greške u procesu rada koja izaziva kašnjenje važnog projekta. Umesto da se 
odmah analizira šta treba uraditi kako bi se posledice umanjile, značajan deo vremena troši se na 
raspravu o tome ko je odgovoran za nastalu situaciju. 
 
Iako utvrđivanje odgovornosti može imati određeni značaj, ono ne sme postati zamena za 
rešavanje problema. 
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Organizacije koje razvijaju kulturu fokusiranu na rešenja uglavnom mnogo brže prevazilaze 
izazove. U takvim sredinama osnovno pitanje nije „Ko je kriv?“, već „Šta možemo uraditi da 
rešimo situaciju i sprečimo njeno ponavljanje?“ 
 
Ovakav pristup ne podrazumeva ignorisanje odgovornosti. Naprotiv, on omogućava da se 
odgovornost sagleda na konstruktivan način i da se iskustva iskoriste za unapređenje rada. 
 
Važan deo profesionalnog mindseta jeste i razvoj samostalnosti u radu. 
Samostalnost ne znači da osoba nikada ne traži pomoć niti da sve probleme mora rešavati sama. 
Ona podrazumeva sposobnost da zaposleni preuzme inicijativu, razmisli o mogućim rešenjima i 
aktivno učestvuje u procesu odlučivanja. 
 
Na primer, zaposleni nailazi na problem koji nije predviđen procedurama. Umesto da odmah 
zaustavi rad i čeka instrukcije, prvo analizira situaciju, prikuplja relevantne informacije i 
razmatra moguće opcije. Nakon toga se obraća nadređenom sa konkretnim predlozima umesto 
samo sa opisom problema. 
 
Takav pristup doprinosi efikasnijem radu i pokazuje visok nivo profesionalne zrelosti. 
 
Organizacije posebno cene zaposlene koji ne donose samo probleme već i ideje za njihovo 
rešavanje. Takvi ljudi postaju važni nosioci razvoja i unapređenja poslovnih procesa. 
 
Poseban izazov predstavlja donošenje odluka u uslovima neizvesnosti. 
 
U teoriji, idealna odluka donosi se nakon što su prikupljene sve relevantne informacije i nakon 
što su pažljivo analizirane sve moguće posledice. U praksi takvi uslovi retko postoje. 
 
Većina poslovnih odluka donosi se sa određenim nivoom neizvesnosti. Informacije mogu biti 
nepotpune, okolnosti promenljive, a vreme za analizu ograničeno. 
 
Na primer, organizacija mora odlučiti da li će ući na novo tržište iako ne raspolaže svim 
podacima o budućim kretanjima. Rukovodilac mora proceniti da li je potrebno angažovati 
dodatne zaposlene iako nije siguran kako će se obim posla razvijati u narednim mesecima. 
 
U takvim situacijama nemoguće je potpuno eliminisati rizik. Upravo zato profesionalni mindset 
podrazumeva prihvatanje činjenice da se neke odluke moraju doneti i kada potpuna sigurnost ne 
postoji. 
 
Cilj nije pronaći savršenu odluku već doneti najbolju moguću odluku na osnovu informacija koje 
su trenutno dostupne. 
 
Ljudi koji čekaju apsolutnu sigurnost često propuštaju prilike ili predugo odlažu važne odluke. 
Sa druge strane, ljudi koji razvijaju sposobnost procene rizika i prilagođavanja okolnostima 
uspešnije funkcionišu u dinamičnom poslovnom okruženju. 
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Jedan od najvažnijih elemenata razvoja profesionalnog pristupa rešavanju problema jeste 
sposobnost učenja iz iskustva i grešaka. 
 
Greške su neizbežan deo svakog procesa rada. Bez obzira na znanje, iskustvo ili pažnju, niko ne 
može u potpunosti izbeći pogrešne procene ili propuste. Međutim, ono što razlikuje uspešne 
profesionalce od ostalih nije odsustvo grešaka već način na koji na njih reaguju. 
 
Neki ljudi grešku doživljavaju kao dokaz neuspeha i nastoje da je što pre zaborave. Drugi je 
koriste kao priliku za analizu i učenje. 
Na primer, projekat ne daje očekivane rezultate. Umesto da se neuspeh posmatra isključivo kao 
negativno iskustvo, korisno je analizirati šta je funkcionisalo dobro, gde su nastali problemi i 
koje lekcije mogu biti primenjene u budućnosti. 
 
Slično tome, pogrešna odluka ne mora automatski značiti da je osoba nekompetentna. Često 
predstavlja priliku da se unapredi proces procene, prikupljanja informacija ili planiranja 
aktivnosti. 
Organizacije koje podstiču učenje iz iskustva razvijaju veću otpornost na buduće izazove jer 
svaku grešku pretvaraju u izvor znanja i unapređenja. 
 
Kada se sve navedeno sagleda kao celina, postaje jasno da uspešno rešavanje problema ne zavisi 
samo od metoda i alata koji se koriste. Ono u velikoj meri zavisi od načina na koji ljudi 
razmišljaju o problemima, odgovornosti i donošenju odluka. Proaktivan pristup, spremnost na 
preuzimanje odgovornosti, fokus na rešenja, samostalnost u radu i sposobnost učenja iz iskustva 
predstavljaju temelje profesionalnog mindseta koji omogućava efikasnije rešavanje problema i 
kvalitetnije donošenje odluka. Upravo zbog toga razvoj ovakvog načina razmišljanja predstavlja 
jednu od najvažnijih investicija u profesionalni razvoj svakog zaposlenog. 
 

 

 

PREPREKE U REŠAVANJU PROBLEMA I 
DONOŠENJU ODLUKA 
Iako većina zaposlenih svakodnevno rešava probleme i donosi različite odluke, kvalitet tih 
odluka ne zavisi samo od stručnog znanja, iskustva ili dostupnih informacija. Na proces 
razmišljanja utiču brojni psihološki, organizacioni i situacioni faktori koji mogu otežati 
sagledavanje problema i smanjiti kvalitet procene. Zbog toga se u praksi često dešava da ljudi 
prepoznaju problem, raspolažu potrebnim informacijama i imaju iskrenu želju da pronađu 
najbolje rešenje, ali ipak donesu odluku koja kasnije ne daje očekivane rezultate. 
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Razumevanje prepreka koje utiču na rešavanje problema važno je jer omogućava da ih na vreme 
prepoznamo i smanjimo njihov negativan uticaj. Mnoge greške ne nastaju zbog nedostatka 
znanja već zbog načina na koji ljudi razmišljaju, procenjuju rizike ili reaguju pod pritiskom. 
 
Jedna od najčešćih prepreka jeste strah od greške. 
 
Greške predstavljaju sastavni deo svakog poslovnog procesa. Bez obzira na nivo iskustva ili 
stručnosti, nemoguće je donositi odluke bez rizika da će se neke od njih pokazati manje 
uspešnim od očekivanog. Međutim, mnogi ljudi razvijaju snažan strah od mogućnosti da pogreše 
i upravo taj strah počinje da utiče na njihovo ponašanje. 
U poslovnom okruženju ovaj problem često postaje vidljiv kroz izbegavanje odgovornosti ili 
preteranu opreznost. Zaposleni raspolaže informacijama i ima dovoljno znanja da predloži 
rešenje, ali se ustručava da donese odluku jer razmišlja o mogućim negativnim posledicama. 
 
Na primer, rukovodilac treba da odluči o promeni organizacije rada kako bi povećao efikasnost 
tima. Iako postoje jasni pokazatelji da su promene potrebne, on ne preduzima ništa jer strahuje 
da bi određeni zaposleni mogli negativno reagovati ili da rezultati možda neće biti onakvi kakvi 
se očekuju. 
 
Slična situacija javlja se kada zaposleni uoči problem u procesu rada, ali ne želi da predloži 
rešenje jer nije potpuno siguran da će ono biti najbolje moguće. 
 
Problem sa strahom od greške nije samo u tome što otežava donošenje odluka. On često dovodi 
do pasivnosti i gubitka prilika za unapređenje rada. Organizacije koje razvijaju kulturu u kojoj se 
svaka greška doživljava kao ozbiljan neuspeh često podstiču upravo ovakvo ponašanje. 
 
Blisko povezana prepreka jeste odlaganje odluka. 
 
Većina ljudi se makar jednom našla u situaciji da zna kako bi trebalo postupiti, ali ipak odlaže 
donošenje odluke. Razlozi za to mogu biti različiti. Nekada je u pitanju nesigurnost, nekada želja 
da se prikupi još informacija, a nekada jednostavno nada da će se problem rešiti sam od sebe. 
 
Na primer, rukovodilac primećuje da postoji konflikt između članova tima koji negativno utiče 
na saradnju. Umesto da organizuje razgovor i pokuša da problem reši dok je još u početnoj fazi, 
odlaže reakciju u nadi da će se situacija spontano smiriti. 
 
U drugoj situaciji organizacija mesecima odlaže odluku o unapređenju određenog procesa jer 
različiti sektori imaju različita mišljenja o tome kako bi promena trebalo da izgleda. 
 
Odlaganje ponekad može biti opravdano ukoliko zaista nedostaju ključne informacije. Međutim, 
u velikom broju slučajeva ono samo produžava problem i povećava njegove posledice. Problem 
koji se danas može rešiti relativno jednostavno često postaje mnogo složeniji ukoliko se reakcija 
odlaže nedeljama ili mesecima. 
 
Suprotna krajnost od brzopletosti jeste previše analiziranja. 
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Analiza je važan deo rešavanja problema, ali i ona može postati prepreka ukoliko preraste u 
beskonačno prikupljanje podataka i razmatranje opcija bez donošenja konačne odluke. 
 
Ovaj fenomen često se naziva „paraliza analizom“. Osoba neprestano traži dodatne informacije, 
proverava nove podatke i razmatra moguće scenarije, ali nikada ne dolazi do trenutka kada će 
zaista odlučiti. 
 
Na primer, tim razmatra više mogućih rešenja za unapređenje poslovnog procesa. Svaka nova 
analiza otvara dodatna pitanja i stvara potrebu za novim podacima. Posle nekoliko meseci 
razgovora problem je i dalje prisutan, a nijedna odluka nije doneta. 
Ljudi koji imaju izraženu potrebu za sigurnošću posebno su skloni ovoj vrsti ponašanja. Oni žele 
da eliminišu svaki rizik pre nego što odluče. Međutim, potpuna sigurnost gotovo nikada ne 
postoji. 
U poslovnom okruženju često je potrebno doneti najbolju moguću odluku na osnovu dostupnih 
informacija, čak i kada nisu poznati svi detalji. 
 
Sa druge strane nalazi se impulsivno odlučivanje. 
 
Dok neki ljudi predugo odlažu odluke, drugi ih donose prebrzo. Impulsivno odlučivanje 
podrazumeva reagovanje bez dovoljno analize, provere činjenica ili razmatranja posledica. 
 
Na primer, nezadovoljan klijent uputi pritužbu, a zaposleni odmah obeća rešenje koje nije realno 
izvodljivo. U tom trenutku cilj je smirivanje situacije, ali kasnije nastaju dodatni problemi jer 
organizacija ne može ispuniti dato obećanje. 
 
Slična situacija može nastati kada rukovodilac pod pritiskom donese odluku o promeni prioriteta 
bez konsultacija sa timom i bez procene kako će ta promena uticati na ostale aktivnosti. 
 
Impulsivne odluke ponekad mogu dati dobre rezultate, naročito kada osoba poseduje veliko 
iskustvo u određenoj oblasti. Međutim, oslanjanje isključivo na trenutni utisak ili instinkt 
povećava rizik od grešaka i propuštanja važnih informacija. 
 
Na kvalitet odlučivanja značajno utiču i emocije. 
 
Ljudi često veruju da odluke donose racionalno, ali emocije imaju mnogo veći uticaj nego što se 
na prvi pogled čini. Strah, frustracija, ljutnja, nestrpljenje, preveliko samopouzdanje ili želja da 
se što pre završi neprijatna situacija mogu promeniti način na koji procenjujemo informacije. 
 
Na primer, zaposleni koji je pod velikim stresom može problem proceniti mnogo ozbiljnijim 
nego što zaista jeste. Sa druge strane, osoba koja je upravo ostvarila značajan uspeh može postati 
previše optimistična i potceniti moguće rizike. 
 
Emocije same po sebi nisu problem. One predstavljaju važan izvor informacija o tome kako 
doživljavamo određenu situaciju. Problem nastaje kada emocije preuzmu kontrolu nad procesom 
odlučivanja i potisnu objektivnu procenu činjenica. 
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Zbog toga kvalitetno donošenje odluka zahteva sposobnost prepoznavanja sopstvenih 
emocionalnih reakcija i njihovo uzimanje u obzir bez dozvoljavanja da potpuno upravljaju 
ponašanjem. 
 
Posebnu prepreku predstavlja grupno razmišljanje i pritisak okoline. 
 
U timskom radu različite perspektive mogu biti velika prednost. Međutim, ponekad se javlja 
tendencija da članovi grupe prihvataju dominantno mišljenje čak i kada imaju određene sumnje 
ili drugačije ideje. 
 
Na primer, tokom sastanka većina članova tima podržava određeni predlog. Nekoliko ljudi 
uočava potencijalne rizike, ali ih ne iznosi jer ne želi da bude percipirano kao neko ko 
komplikuje proces ili usporava donošenje odluke. 
 
Na taj način grupa može doneti odluku koja deluje jednoglasno podržana, iako određeni 
problemi nisu adekvatno razmotreni. 
 
Pritisak okoline može biti posebno izražen kada odluke donose autoritativni rukovodioci ili kada 
organizaciona kultura ne podstiče otvoreno izražavanje mišljenja. 
 
Kvalitetne odluke često nastaju upravo kroz razmenu različitih perspektiva i konstruktivno 
preispitivanje pretpostavki. Kada se takva razmena izostavi, povećava se rizik od pogrešnih 
procena. 
 
Pored individualnih faktora, postoje i organizacioni faktori koji otežavaju rešavanje problema i 
donošenje odluka. 
 
Nejasno definisane odgovornosti, loša komunikacija, nedostatak informacija, prevelika 
birokratija ili neefikasni procesi mogu značajno usporiti odlučivanje. 
 
Na primer, organizacija može imati više nivoa odobravanja za relativno jednostavne odluke. Iako 
je cilj takvog sistema kontrola kvaliteta, posledica može biti sporo reagovanje i gubitak 
fleksibilnosti. 
 
U drugim slučajevima zaposleni nemaju pristup informacijama koje su im potrebne za donošenje 
odluka ili nisu sigurni ko ima ovlašćenje da određeni problem reši. 
 
Organizaciona kultura takođe igra važnu ulogu. U sredinama gde se greške strogo kažnjavaju 
zaposleni često izbegavaju donošenje odluka. U organizacijama koje podstiču otvorenu 
komunikaciju i učenje iz iskustva ljudi su spremniji da preuzmu odgovornost i aktivno učestvuju 
u rešavanju problema. 
 
Kada se sve navedene prepreke sagledaju zajedno, postaje jasno da kvalitetno rešavanje 
problema nije samo pitanje stručnog znanja ili inteligencije. Na njega utiču strahovi, emocije, 
navike, organizaciona kultura i način na koji ljudi razmišljaju o odgovornosti i riziku. Upravo 
zato uspešni profesionalci ne rade samo na unapređenju svojih tehničkih veština već i na 
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razumevanju faktora koji mogu negativno uticati na njihovo prosuđivanje. Što smo svesniji tih 
prepreka, veća je verovatnoća da ćemo donositi promišljenije odluke i uspešnije rešavati 
probleme sa kojima se susrećemo u svakodnevnom radu. 
 

 
 
 
 

RAZVOJ VEŠTINA REŠAVANJA 
PROBLEMA I DONOŠENJA ODLUKA 
Sposobnost rešavanja problema i donošenja odluka ne predstavlja urođeni talenat koji pojedinci 
poseduju ili ne poseduju. Iako iskustvo, lične osobine i stručna znanja mogu uticati na kvalitet 
procene, ove veštine se prvenstveno razvijaju kroz praksu, učenje i svesno unapređivanje načina 
razmišljanja. Kao što zaposleni razvijaju stručna znanja iz svoje oblasti rada, tako mogu razvijati 
i sposobnost da efikasnije analiziraju situacije, donose promišljenije odluke i uspešnije rešavaju 
izazove sa kojima se suočavaju. 
 
Mnogi ljudi veruju da su dobri u rešavanju problema zato što su tokom karijere stekli veliko 
iskustvo. Iskustvo jeste značajno, ali samo po sebi nije dovoljno. Osoba može godinama 
ponavljati iste obrasce ponašanja i donositi slične odluke bez stvarnog unapređenja svojih 
sposobnosti. Razvoj nastaje onda kada zaposleni počne svesno da analizira način na koji 
razmišlja, procenjuje informacije i donosi odluke. 
 
Temelj kvalitetnog rešavanja problema predstavlja sistematičan pristup. 
 
Jedna od najčešćih grešaka u poslovnom okruženju jeste pokušaj da se problem reši odmah 
nakon što se pojavi, bez dovoljno razumevanja situacije. Ljudi često osećaju potrebu da što pre 
preduzmu akciju jer im sama činjenica da problem postoji stvara nelagodnost. Međutim, brzina 
reakcije ne mora nužno značiti i kvalitet rešenja. 
 
Sistematičan pristup podrazumeva da se problem najpre definiše, zatim analizira, pa tek onda 
rešava. Drugim rečima, potrebno je razumeti šta se dogodilo pre nego što se odluči šta treba 
uraditi. 
Na primer, ukoliko organizacija primeti povećan broj reklamacija klijenata, sistematičan pristup 
neće podrazumevati trenutno uvođenje novih procedura ili dodatnih kontrola. Najpre je potrebno 
utvrditi kakve su reklamacije, kada se pojavljuju, da li postoji zajednički obrazac i šta ih izaziva. 
Tek nakon toga moguće je pronaći rešenje koje će zaista ukloniti uzrok problema. 
 
U praksi se pokazuje da kvalitetno definisan problem često predstavlja pola rešenja. Što je 
problem jasnije opisan i bolje razumljen, veća je verovatnoća da će i odluka biti kvalitetna. 
 
Važan deo razvoja ovih veština predstavljaju tehnike analize problema. 
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Mnogi ljudi pokušavaju da reše problem na osnovu prvog utiska ili pretpostavke o tome šta ga je 
izazvalo. Međutim, prvi utisak nije uvek tačan. Zbog toga je korisno razviti naviku detaljnije 
analize. 
 
Jedna od najjednostavnijih i najefikasnijih tehnika jeste postavljanje uzastopnih pitanja „zašto“. 
Na primer, projekat kasni. Zašto? Zato što određeni zadaci nisu završeni na vreme. Zašto nisu 
završeni? Zato što zaposleni nisu imali sve potrebne informacije. Zašto nisu imali informacije? 
Zato što nije postojala jasna procedura za njihovu razmenu. 
 
Na ovaj način problem se postepeno analizira sve dok se ne dođe do njegovog stvarnog uzroka. 
 
Druga korisna tehnika jeste sagledavanje problema iz različitih perspektiva. Ono što deluje kao 
problem iz ugla jednog sektora može imati potpuno drugačije objašnjenje iz ugla drugog. Upravo 
zbog toga je korisno uključiti različite učesnike u analizu situacije. 
 
Na primer, pad zadovoljstva klijenata sektor prodaje može povezati sa cenama, dok sektor 
korisničke podrške može primetiti da je problem zapravo u brzini odgovora na upite. Tek 
kombinovanjem ovih perspektiva dobija se potpunija slika situacije. 
 
Jedna od najvažnijih veština u rešavanju problema jeste sposobnost postavljanja pravih pitanja. 
 
Kvalitet odgovora često zavisi od kvaliteta pitanja koja postavljamo. Ljudi ponekad traže rešenja 
pre nego što su postavili prava pitanja o samom problemu. 
 
Na primer, umesto pitanja „Ko je napravio grešku?“, mnogo korisnije pitanje može biti „Šta je 
dovelo do toga da se greška dogodi?“ 
 
Umesto pitanja „Kako da ubrzamo rad?“, možda je korisnije pitati „Šta trenutno najviše usporava 
proces?“ 
 
Ovakva pitanja usmeravaju pažnju na razumevanje situacije umesto na traženje brzih i često 
površnih odgovora. 
 
Profesionalci koji razvijaju sposobnost postavljanja kvalitetnih pitanja uglavnom donose 
kvalitetnije odluke jer bolje razumeju okolnosti u kojima se problem pojavio. 
 
Pored analitičkog pristupa, uspešno rešavanje problema zahteva i određeni nivo kreativnog 
razmišljanja. 
 
Mnogi ljudi povezuju kreativnost sa umetnošću ili inovacijama, ali ona ima značajnu ulogu i u 
svakodnevnom poslovanju. Kreativno razmišljanje podrazumeva sposobnost da se problem 
posmatra iz drugačijeg ugla i da se razmatraju rešenja koja možda nisu odmah očigledna. 
 
Na primer, organizacija se suočava sa povećanim obimom posla i nedostatkom zaposlenih. Prvo 
rešenje koje se nameće može biti zapošljavanje novih ljudi. Međutim, kreativniji pristup može 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



uključivati automatizaciju određenih aktivnosti, preraspodelu zadataka, unapređenje procedura ili 
drugačiju organizaciju rada. 
 
Slično tome, nezadovoljstvo klijenata ne mora se uvek rešavati dodatnim ulaganjima. Ponekad 
promena načina komunikacije ili pojednostavljivanje procesa može dati bolje rezultate od skupih 
organizacionih intervencija. 
 
Razvijanje kreativnosti ne znači traganje za komplikovanim rešenjima. Naprotiv, veoma često 
najbolja rešenja budu upravo ona koja su jednostavna, ali ih niko ranije nije razmotrio. 
 
Nakon generisanja mogućih rešenja neophodna je procena rizika i posledica. 
 
Jedna od karakteristika kvalitetnog odlučivanja jeste sposobnost da se razmišlja nekoliko koraka 
unapred. Ljudi često procenjuju samo neposredne posledice svojih odluka, zanemarujući 
dugoročne efekte. 
 
Na primer, odluka da se određeni projekat ubrza dodatnim prekovremenim radom može 
kratkoročno rešiti problem rokova. Međutim, dugoročno može povećati zamor zaposlenih, broj 
grešaka i nezadovoljstvo u timu. 
 
Slično tome, odluka da se smanje troškovi može doneti trenutne finansijske koristi, ali 
istovremeno ugroziti kvalitet proizvoda ili usluge. 
 
Zbog toga je korisno razviti naviku da se pre donošenja odluke razmatraju mogući pozitivni i 
negativni ishodi svake opcije. Nije cilj eliminisati svaki rizik jer to nije moguće. Cilj je razumeti 
koje posledice određena odluka može proizvesti i da li su one prihvatljive. 
 
Posebnu veštinu predstavlja donošenje odluka pod pritiskom. 
 
U teoriji, kvalitetna odluka donosi se nakon detaljne analize i dovoljno vremena za razmišljanje. 
 
U praksi zaposleni često nemaju takav luksuz. Rokovi su kratki, informacije nepotpune, a 
posledice odluke značajne. 
 
Na primer, dolazi do prekida rada važnog sistema. Klijenti čekaju odgovor, a rukovodioci 
očekuju brzo rešenje. U takvim situacijama nije moguće analizirati svaki detalj. Potrebno je 
proceniti situaciju na osnovu dostupnih informacija i doneti najbolju moguću odluku u datom 
trenutku. 
 
Veština odlučivanja pod pritiskom razvija se kroz iskustvo, ali i kroz pripremu. Ljudi koji imaju 
razvijene procese razmišljanja i naviku sistematične analize uglavnom bolje funkcionišu u 
kriznim situacijama jer ne gube vreme pokušavajući da smisle odakle da počnu. 
 
Važno je naglasiti da rešavanje problema retko predstavlja isključivo individualnu aktivnost. 
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Savremeno poslovanje zasniva se na saradnji i međusobnoj povezanosti različitih ljudi i sektora. 
Zbog toga je saradnja u rešavanju problema jedna od najvažnijih profesionalnih veština. 
 
Nijedna osoba ne raspolaže svim informacijama, iskustvima i perspektivama potrebnim za 
rešavanje svakog problema. Uključivanje drugih ljudi često omogućava da se uoče faktori koji bi 
pojedincu promakli. 
 
Na primer, problem u procesu rada može izgledati potpuno drugačije iz ugla korisničke podrške 
nego iz ugla proizvodnje ili finansija. Kada se ove perspektive kombinuju, povećava se 
verovatnoća da će pronađeno rešenje biti kvalitetnije i održivije. 
 
Međutim, kvalitetna saradnja ne znači prebacivanje odgovornosti na druge. Ona podrazumeva 
spremnost da se aktivno doprinese rešavanju problema uz korišćenje znanja i iskustva drugih 
ljudi. 
Kroz vreme i iskustvo razvija se ono što se često naziva profesionalnom procenom. 
 
Profesionalna procena predstavlja sposobnost da osoba relativno brzo sagleda situaciju, prepozna 
ključne faktore i proceni koji pristup ima najveće šanse za uspeh. Ona se ne zasniva na intuiciji u 
njenom svakodnevnom značenju već na kombinaciji znanja, iskustva i prethodno naučenih 
lekcija. 
Na primer, iskusan rukovodilac često može prepoznati potencijalni problem mnogo pre nego što 
postane vidljiv ostatku tima. Razlog za to nije magična sposobnost predviđanja već činjenica da 
je slične obrasce već viđao u prošlosti. 
 
Profesionalna procena razvija se postepeno i zahteva kontinuirano učenje iz uspeha i neuspeha. 
 
Upravo zato je kontinuirano unapređenje sposobnosti odlučivanja završni i možda najvažniji 
element razvoja ovih veština. 
 
Ljudi često analiziraju greške, ali mnogo ređe analiziraju uspešne odluke. Međutim, i jedne i 
druge predstavljaju dragocen izvor znanja. 
 
Nakon važnih odluka korisno je postaviti sebi nekoliko pitanja. Šta je dovelo do ovakvog 
ishoda? Koje informacije su bile najvažnije? Šta bih sledeći put uradio drugačije? Da li sam 
nešto previdio? Koje lekcije mogu primeniti u budućnosti? 
 
Takva refleksija omogućava kontinuirani razvoj profesionalne procene i unapređenje procesa 
odlučivanja. 
 
Kada se sve navedeno sagleda kao celina, postaje jasno da rešavanje problema i donošenje 
odluka nisu pojedinačne aktivnosti već skup međusobno povezanih veština koje se razvijaju 
tokom čitave karijere. Sistematičan pristup, kvalitetna analiza, postavljanje pravih pitanja, 
kreativno razmišljanje, procena rizika, saradnja sa drugima i spremnost na učenje predstavljaju 
temelje profesionalnog odlučivanja. Upravo zahvaljujući ovim veštinama zaposleni postaju 
sposobni da izazove ne doživljavaju kao prepreke koje ih zaustavljaju, već kao situacije koje 
mogu razumeti, analizirati i pretvoriti u priliku za unapređenje rada i postizanje boljih rezultata. 
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ZAKLJUČAK 
Rešavanje problema i donošenje odluka predstavljaju sastavni deo svakodnevnog rada bez obzira 
na delatnost, poziciju ili nivo odgovornosti zaposlenog. Svaka organizacija funkcioniše u 
okruženju koje se neprestano menja, suočava se sa različitim izazovima i svakodnevno donosi 
veliki broj odluka koje utiču na rezultate rada, odnose među ljudima i budući razvoj poslovanja. 
Upravo zbog toga sposobnost kvalitetnog rešavanja problema predstavlja jednu od najvažnijih 
profesionalnih kompetencija savremenog zaposlenog. 

Kroz prethodna poglavlja prikazano je da problemi nisu izuzetak od pravila niti znak da nešto 
nužno funkcioniše loše. Naprotiv, problemi su prirodan deo svakog sistema u kojem postoje 
ljudi, procesi, rokovi, promene i različiti interesi. Pitanje nije da li će se problemi pojaviti, već 
kako ćemo na njih reagovati kada se pojave. 

Jedna od najvažnijih ideja ovog priručnika jeste razumevanje da uspešno rešavanje problema 
počinje mnogo pre nego što se donese konkretna odluka. Potrebno je prepoznati problem, 
razumeti njegovu prirodu, razlikovati uzroke od posledica i prikupiti informacije koje 
omogućavaju kvalitetnu procenu situacije. Ljudi veoma često pokušavaju da reše problem koji 
zapravo nisu dovoljno razumeli, zbog čega se isti izazovi ponavljaju iznova. 

Zbog toga je analitički pristup jedan od ključnih temelja profesionalnog odlučivanja. Sposobnost 
da se problem sagleda objektivno, da se činjenice odvoje od pretpostavki i da se različite opcije 
procene pre donošenja odluke značajno povećava verovatnoću uspešnog ishoda. Organizacije 
koje podstiču ovakav način razmišljanja uglavnom donose kvalitetnije odluke, efikasnije koriste 
resurse i uspešnije se prilagođavaju promenama. 

Posebno je važno razumeti da donošenje odluka ne predstavlja jednokratan čin, već proces. 
Kvalitetna odluka retko nastaje slučajno. Ona je rezultat analize, procene mogućih posledica, 
razumevanja rizika i spremnosti da se preuzme odgovornost za izabrani pravac delovanja. U 
poslovnom okruženju često nije moguće imati sve informacije niti predvideti svaki mogući 
scenario. Upravo zato profesionalna procena podrazumeva sposobnost da se donese najbolja 
moguća odluka na osnovu informacija koje su trenutno dostupne. 

Kroz priručnik je više puta naglašena važnost razlikovanja simptoma i uzroka problema. Ovo 
predstavlja jednu od najvažnijih lekcija u procesu rešavanja problema. Ljudi su prirodno skloni 
da reaguju na ono što vide i što im stvara neposredne poteškoće. Međutim, trajna rešenja nastaju 
tek onda kada se razume zbog čega je problem nastao. Organizacije koje uklanjaju uzroke 
problema ostvaruju mnogo stabilnije rezultate od onih koje se neprestano bave samo njegovim 
posledicama. 
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Jednako važan zaključak odnosi se na značaj odgovornosti. 

Problemi se ne rešavaju sami od sebe. Potrebni su ljudi koji su spremni da ih prepoznaju, 
analiziraju i aktivno učestvuju u njihovom rešavanju. Profesionalna odgovornost ne ogleda se 
samo u izvršavanju zadataka već i u spremnosti da se preuzme inicijativa kada se pojave 
prepreke ili izazovi. 

Zaposleni koji razvijaju proaktivan pristup ne čekaju da neko drugi reši problem umesto njih. 
Oni postavljaju pitanja, traže informacije, predlažu rešenja i preuzimaju odgovornost za svoje 
odluke. Takvi ljudi postaju važni nosioci razvoja organizacije jer doprinose njenoj sposobnosti da 
se prilagođava promenama i prevazilazi teškoće. 

Odgovornost je posebno važna kada odluke ne daju očekivane rezultate. Profesionalna zrelost ne 
ogleda se u tome da osoba nikada ne pogreši. Ona se ogleda u spremnosti da se greške priznaju, 
analiziraju i iskoriste kao prilika za učenje. Upravo sposobnost da se iz iskustva izvuku pouke 
predstavlja jedan od najvažnijih izvora profesionalnog razvoja. 

Pored uticaja na pojedinca, kvalitet rešavanja problema ima veliki značaj za uspeh organizacije. 

Svaka odluka koja se donese utiče na određeni deo poslovanja. Neke odluke utiču na finansijske 
rezultate, druge na kvalitet proizvoda ili usluge, treće na zadovoljstvo klijenata ili organizaciju 
rada. Zbog toga se kvalitet odlučivanja direktno odražava na efikasnost i konkurentnost 
organizacije. 

Organizacije koje razvijaju kulturu rešavanja problema uglavnom su fleksibilnije, otpornije na 
promene i uspešnije u ostvarivanju svojih ciljeva. U takvim sredinama problemi se ne posmatraju 
kao pretnja već kao prilika za unapređenje procesa, razvoj zaposlenih i poboljšanje rezultata 
rada. 

Međutim, uticaj odluka ne završava se na poslovnim rezultatima. Odluke utiču i na međuljudske 
odnose. 

Način na koji se problemi rešavaju značajno oblikuje atmosferu u organizaciji. Ukoliko se 
problemi ignorišu, odlažu ili koriste za međusobno optuživanje, dolazi do pada poverenja, 
motivacije i kvaliteta saradnje. Sa druge strane, kada se problemi rešavaju otvoreno, odgovorno i 
uz međusobno poštovanje, razvija se kultura saradnje i zajedničkog traženja rešenja. 

Kvalitetno rešavanje problema doprinosi boljoj komunikaciji među zaposlenima, jasnijem 
definisanju odgovornosti i većem poverenju unutar timova. Ljudi su spremniji da dele 
informacije, traže pomoć i predlažu unapređenja kada znaju da će fokus biti na pronalaženju 
rešenja, a ne na traženju krivaca. 

Posebno je značajan uticaj analitičkog razmišljanja na profesionalni razvoj. 

U vremenu kada su informacije dostupnije nego ikada ranije, sposobnost kritičkog razmišljanja 
postaje važnija od samog pristupa informacijama. Profesionalci se ne razlikuju po tome koliko 
podataka poseduju već po tome koliko uspešno te podatke koriste za donošenje odluka. 
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Analitičko razmišljanje omogućava da se sagledaju različite perspektive, procene posledice i 
identifikuju faktori koji zaista utiču na problem. Zahvaljujući tome odluke postaju promišljenije, 
a verovatnoća ponavljanja istih grešaka značajno se smanjuje. 

Važno je naglasiti da razvoj ovih veština ne prestaje završetkom jednog projekta, obuke ili 
radnog iskustva. Rešavanje problema i donošenje odluka predstavljaju kompetencije koje se 
razvijaju tokom čitave karijere. Svaka nova situacija, svaki izazov i svaka odluka predstavljaju 
priliku za dodatno učenje i profesionalno sazrevanje. 

Ljudi postaju bolji u rešavanju problema onda kada redovno analiziraju svoja iskustva, 
preispituju sopstvene odluke i nastoje da razumeju šta je dovelo do određenog rezultata. Takav 
pristup omogućava kontinuirano unapređenje profesionalne procene i povećava sposobnost 
suočavanja sa sve složenijim izazovima. 

Na kraju, najvažnija poruka ovog priručnika može se sažeti u jednoj jednostavnoj misli: uspešan 
profesionalac nije osoba koja nikada nema probleme, već osoba koja zna kako da ih prepozna, 
razume i pretvori u priliku za donošenje boljih odluka. 

Problemi će uvek biti deo poslovnog života. Menjaće se njihovi oblici, uzroci i složenost, ali 
njihovo prisustvo nije moguće potpuno eliminisati. Ono što jeste moguće jeste razvijanje 
sposobnosti da se na njih reaguje promišljeno, odgovorno i profesionalno. Upravo ta sposobnost 
predstavlja jednu od najvažnijih odlika uspešnih zaposlenih, kvalitetnih timova i organizacija 
koje su spremne da uče, razvijaju se i ostvaruju dugoročne rezultate. 
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