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UVOD 

Greške su sastavni deo svakog ljudskog rada. Bez obzira na nivo iskustva, stručnosti, odgovornosti 

ili pozicije u organizaciji, ne postoji osoba koja tokom svoje profesionalne karijere nikada nije 

napravila grešku. One se javljaju u svim oblastima rada – od administrativnih poslova i 

komunikacije sa klijentima, preko proizvodnje i pružanja usluga, do upravljanja složenim 

poslovnim procesima i donošenja strateških odluka. 

Iako su neizbežan deo svakodnevnog poslovanja, greške se često doživljavaju isključivo kao nešto 

negativno. Mnogi zaposleni ih povezuju sa neuspehom, kritikama, gubitkom poverenja ili 

profesionalnim propustom. Zbog toga se u pojedinim organizacijama razvija kultura u kojoj se 

greške kriju, minimiziraju ili izbegava razgovor o njima. 

Takav pristup može kratkoročno stvoriti privid da problemi ne postoje, ali dugoročno dovodi do 

ozbiljnih posledica. Kada se greške ne prepoznaju, ne prijavljuju i ne analiziraju, povećava se 

verovatnoća njihovog ponavljanja, a organizacija gubi priliku da unapredi svoje procese i razvije 

efikasnije načine rada. 

Savremene organizacije sve više prepoznaju da greške nisu samo izvor problema, već i važan izvor 

znanja. Način na koji pojedinci i organizacije reaguju na greške često govori više o njihovoj 

zrelosti i profesionalnosti nego sama greška koja se dogodila. 

Upravo zbog toga upravljanje greškama danas predstavlja važan deo organizacione kulture, 

profesionalnog razvoja zaposlenih i kontinuiranog unapređenja poslovanja. 

Zašto su greške sastavni deo svakog rada 

Svaki posao podrazumeva donošenje odluka, obradu informacija, komunikaciju sa ljudima, 

rešavanje problema i izvršavanje različitih zadataka. U svim tim aktivnostima postoji mogućnost 

da dođe do propusta ili pogrešne procene. 

Greške nastaju zato što: 

 ljudi nisu nepogrešivi; 

 informacije nekada nisu potpune; 

 okolnosti se menjaju; 

 postoje vremenski pritisci; 

 procesi nisu savršeni; 

 komunikacija može biti nejasna; 

 spoljašnji faktori utiču na rad. 

Čak i u organizacijama sa veoma razvijenim procedurama i visokim standardima kvaliteta 

povremeno dolazi do grešaka. 



Važno je razumeti da sama pojava greške ne mora automatski značiti nekompetentnost, nemar ili 

nedostatak profesionalizma. 

Mnogo važnije pitanje jeste kako pojedinac i organizacija reaguju kada se greška dogodi. 

Profesionalnost se ne ogleda u tome da nikada ne pogrešimo, već u tome da grešku prepoznamo, 

preuzmemo odgovornost i preduzmemo korake kako bismo sprečili njeno ponavljanje. 

Odnos između grešaka, učenja i razvoja 

Većina najvažnijih profesionalnih znanja ne stiče se isključivo kroz teoriju, već kroz iskustvo. 

Iskustvo podrazumeva pokušaje, prilagođavanje, ispravljanje i kontinuirano učenje. 

U tom procesu greške često predstavljaju jedan od najvrednijih izvora saznanja. 

Kada se pravilno analiziraju, greške mogu pomoći zaposlenima da: 

 bolje razumeju procese rada; 

 prepoznaju sopstvene slabosti; 

 unaprede svoje veštine; 

 razviju odgovorniji pristup poslu; 

 pronađu efikasnija rešenja. 

Na sličan način i organizacije mogu učiti iz grešaka. 

Svaka identifikovana greška pruža priliku za: 

 unapređenje procedura; 

 poboljšanje komunikacije; 

 smanjenje rizika; 

 povećanje kvaliteta rada; 

 jačanje organizacione efikasnosti. 

Organizacije koje uče iz svojih grešaka često postaju otpornije, fleksibilnije i uspešnije od onih 

koje pokušavaju da ih ignorišu ili prikriju. 

Zašto organizacije često imaju negativan odnos prema greškama 

U mnogim radnim sredinama greške se posmatraju prvenstveno kroz prizmu krivice i posledica. 

Takav pristup može imati različite uzroke: 

 strah od odgovornosti; 

 želju da se očuva ugled; 

 fokus na kažnjavanje umesto na učenje; 
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 nedostatak poverenja; 

 loša iskustva iz prošlosti. 

Kada zaposleni veruju da će zbog prijavljivanja greške biti kritikovani, kažnjeni ili etiketirani kao 

nesposobni, mnogo je verovatnije da će pokušati da problem sakriju. 

Na taj način organizacija gubi priliku da na vreme reaguje i spreči veće posledice. 

Kultura straha retko doprinosi kvalitetu rada. 

Nasuprot tome, organizacije koje podstiču otvorenu komunikaciju i odgovorno prijavljivanje 

problema mnogo lakše prepoznaju rizike i unapređuju svoje procese. 

To ne znači da greške ne treba ozbiljno shvatati. 

Naprotiv, one zahtevaju odgovoran pristup, ali fokus treba da bude na rešavanju problema i učenju, 

a ne isključivo na traženju krivca. 

Razlika između odgovornosti i okrivljavanja 

Jedna od najvažnijih tema kada govorimo o greškama jeste razumevanje razlike između 

odgovornosti i okrivljavanja. 

Odgovornost podrazumeva: 

 priznavanje greške; 

 razumevanje posledica; 

 aktivno učestvovanje u rešavanju problema; 

 preduzimanje mera za sprečavanje ponavljanja. 

Okrivljavanje podrazumeva: 

 traženje krivca; 

 usmeravanje pažnje na osobu umesto na problem; 

 stvaranje osećaja straha; 

 izbegavanje otvorene komunikacije. 

Organizacije koje razvijaju kulturu odgovornosti podstiču zaposlene da otvoreno govore o 

problemima i aktivno učestvuju u njihovom rešavanju. 

Takav pristup doprinosi većem poverenju, boljoj saradnji i efikasnijem učenju. 
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Uticaj načina reagovanja na greške na organizacionu kulturu 

Način na koji organizacija reaguje na greške direktno utiče na ponašanje zaposlenih. 

Ako se greške dočekuju kritikama, osudom i kažnjavanjem, zaposleni će pokušavati da ih prikriju. 

Ako se greške analiziraju objektivno i koriste kao prilika za unapređenje, zaposleni će biti 

spremniji da otvoreno razgovaraju o problemima. 

Takva razlika može imati značajan uticaj na: 

 nivo poverenja; 

 kvalitet komunikacije; 

 spremnost na saradnju; 

 inovativnost; 

 organizaciono učenje. 

Zdrava organizaciona kultura ne podrazumeva tolerisanje neodgovornosti, već stvaranje okruženja 

u kojem je moguće otvoreno govoriti o problemima i zajedno raditi na njihovom rešavanju. 

Značaj otvorenog razgovora o greškama 

Otvoren razgovor o greškama predstavlja važan preduslov za razvoj pojedinaca i organizacija. 

Kada zaposleni mogu da podele iskustva, analiziraju izazove i razgovaraju o problemima bez 

straha od neopravdane osude, stvara se prostor za učenje i unapređenje. 

Takvi razgovori omogućavaju: 

 razmenu iskustava; 

 identifikovanje rizika; 

 unapređenje procedura; 

 razvoj profesionalnih kompetencija; 

 sprečavanje ponavljanja istih problema. 

Greške koje ostanu skrivene najčešće se ponavljaju. 

Greške koje se analiziraju postaju izvor novih znanja i boljih rešenja. 

Zbog toga otvorenost, iskrenost i spremnost na učenje predstavljaju važne karakteristike uspešnih 

organizacija. 

Cilj ovog priručnika jeste da zaposlenima pruži znanja i smernice za odgovorno upravljanje 

greškama i razvijanje konstruktivnog odnosa prema problemima koji se javljaju u radu. 
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Priručnik ima za cilj da pokaže da greške ne treba posmatrati isključivo kao neuspehe, već i kao 

prilike za profesionalni razvoj, unapređenje procesa i jačanje organizacione efikasnosti. 

Kroz razumevanje uzroka grešaka, razvoj odgovornog pristupa, unapređenje komunikacije i 

primenu naučenih lekcija moguće je izgraditi radno okruženje koje podstiče kontinuirano 

unapređenje i organizaciono učenje. 

Kultura učenja ne nastaje onda kada greške ne postoje. Ona nastaje onda kada pojedinci i 

organizacije imaju dovoljno profesionalne zrelosti da iz grešaka izvuku pouke, unaprede svoj rad 

i stvore uslove da budući rezultati budu bolji od prethodnih. Upravo zbog toga upravljanje 

greškama predstavlja ne samo pitanje kvaliteta rada, već i važan pokazatelj profesionalne 

odgovornosti, organizacione zrelosti i spremnosti na razvoj. 

 

 

RAZUMEVANJE GREŠAKA U 

POSLOVNOM OKRUŽENJU 

Greške su neizostavan deo svakog poslovnog sistema. Bez obzira na nivo stručnosti zaposlenih, 

kvalitet procedura ili stepen organizovanosti procesa, mogućnost nastanka greške nikada ne može 

biti potpuno eliminisana. Upravo zato uspešne organizacije ne zasnivaju svoj rad na pretpostavci 

da se greške neće dogoditi, već na sposobnosti da ih prepoznaju, razumeju i iz njih uče. 

 

Da bi se greškama upravljalo na konstruktivan način, potrebno je najpre razumeti njihovu prirodu. 

Površno posmatranje problema često dovodi do brzih zaključaka, traženja krivca i propuštanja 

prilike da se identifikuju stvarni uzroci nastanka greške. Sa druge strane, objektivan i analitičan 

pristup omogućava bolje razumevanje situacije i stvaranje uslova za unapređenje rada. 

 

Jedna od najvažnijih poruka ovog poglavlja jeste da greške nisu uvek posledica neznanja, nepažnje 

ili nemara pojedinca. U mnogim slučajevima one nastaju kao rezultat složenog spleta okolnosti, 

organizacionih faktora, komunikacionih problema i ograničenja sa kojima se zaposleni suočavaju 

u svakodnevnom radu. 

 

Šta se smatra greškom u poslovnom okruženju 

 

U najširem smislu, greška predstavlja odstupanje od očekivanog, planiranog ili propisanog načina 

rada koje može dovesti do neželjenih posledica. 

 

U poslovnom okruženju greška može imati različite oblike: 

 pogrešno uneti podaci; 

 netačno obrađena dokumentacija; 
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 propust u komunikaciji; 

 kašnjenje u izvršavanju zadataka; 

 nepravilna primena procedura; 

 pogrešna procena situacije; 

 donošenje neodgovarajuće odluke; 

 previd važnih informacija. 

 

Važno je razumeti da greške ne moraju uvek dovesti do ozbiljnih posledica da bi bile prepoznate 

kao greške. 

 

Ponekad se radi o manjim propustima koji se lako ispravljaju, dok u drugim slučajevima posledice 

mogu biti značajne za organizaciju, klijente ili zaposlene. 

 

Ono što sve greške povezuje jeste činjenica da predstavljaju odstupanje od željenog rezultata ili 

očekivanog načina rada. 

 

Prepoznavanje greške ne treba posmatrati kao znak neuspeha, već kao prvi korak ka njenom 

rešavanju i sprečavanju ponavljanja. 

 

Ljudski faktor i mogućnost nastanka grešaka 

 

Ljudi su najvažniji resurs svake organizacije, ali su istovremeno i prirodan izvor mogućnosti za 

nastanak grešaka. 

 

Ljudski mozak svakodnevno obrađuje veliki broj informacija, donosi odluke i reaguje na različite 

zahteve i promene. U takvom okruženju mogućnost pogrešne procene ili nenamernog propusta 

uvek postoji. 

 

Na nastanak grešaka mogu uticati: 

 umor; 

 stres; 

 vremenski pritisci; 

 nedostatak informacija; 

 veliki broj istovremenih zadataka; 

 nedovoljno jasne instrukcije; 

 prekidi rada i distrakcije. 

 

Čak i veoma iskusni i stručni zaposleni mogu napraviti grešku ukoliko rade u nepovoljnim 

okolnostima. 

 

Zbog toga je važno izbegavati pojednostavljeno razmišljanje prema kojem se svaka greška 

automatski pripisuje nesposobnosti ili neodgovornosti pojedinca. 

 

Razumevanje ljudskog faktora pomaže organizacijama da kreiraju procese koji smanjuju 

mogućnost nastanka grešaka i olakšavaju njihovo pravovremeno otkrivanje. 
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Razlika između slučajne greške, propusta i neodgovornog ponašanja 

 

Jedan od najvažnijih aspekata upravljanja greškama jeste razlikovanje različitih vrsta problema. 

 

Nisu sve greške iste niti imaju iste uzroke. 

 

Slučajna greška 

 

Slučajna greška nastaje nenamerno, uprkos tome što zaposleni postupa savesno i odgovorno. 

 

Primer može biti pogrešno ukucan broj u dokumentu ili previd određene informacije usled trenutne 

nepažnje. 

 

Takve greške mogu se dogoditi svakome i najčešće predstavljaju sastavni deo ljudskog rada. 

 

Propust 

 

Propust podrazumeva situaciju u kojoj određena aktivnost nije izvršena ili je izvršena nepotpuno. 

 

Na primer: 

 nije poslat važan dokument; 

 nije izvršena potrebna kontrola; 

 propušten je rok. 

 

Propusti često nastaju zbog loše organizacije rada, preopterećenosti ili nedovoljno jasnih 

procedura. 

 

Neodgovorno ponašanje 

 

Neodgovorno ponašanje razlikuje se od slučajne greške jer podrazumeva svesno zanemarivanje 

obaveza, pravila ili profesionalnih standarda. 

 

Primeri mogu uključivati: 

 namerno ignorisanje procedura; 

 svesno prikrivanje problema; 

 odbijanje izvršavanja obaveza; 

 nepoštovanje bezbednosnih pravila. 

 

Razlikovanje ovih situacija važno je kako bi reakcija organizacije bila primerena stvarnim 

okolnostima. 

 

Individualne i sistemske greške 

 

Kada dođe do problema, organizacije često prvo traže pojedinca koji je napravio grešku. 

 

Međutim, u mnogim slučajevima uzrok problema ne nalazi se isključivo u postupcima jedne osobe. 
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Individualne greške 

 

Individualne greške nastaju kao rezultat postupaka pojedinca. 

 

One mogu uključivati: 

 previd; 

 pogrešnu procenu; 

 nedovoljno znanje; 

 nepažnju. 

 

Sistemske greške 

 

Sistemske greške proizlaze iz načina na koji je organizovan rad. 

 

Njihovi uzroci mogu biti: 

 nejasne procedure; 

 loša komunikacija; 

 nedovoljna obuka zaposlenih; 

 neadekvatna raspodela odgovornosti; 

 nedostatak kontrolnih mehanizama. 

 

Na primer, ukoliko više zaposlenih tokom dužeg perioda pravi istu vrstu greške, verovatno je da 

problem nije isključivo individualan, već da postoji određeni sistemski nedostatak. 

 

Uspešne organizacije nastoje da identifikuju i individualne i sistemske uzroke problema. 

 

Najčešći uzroci nastanka grešaka 

 

Greške najčešće nastaju kao rezultat kombinacije više faktora. 

 

Među najčešćim uzrocima nalaze se: 

 

Nedovoljno jasne procedure 

Kada zaposleni nisu sigurni kako treba postupiti u određenoj situaciji, povećava se mogućnost 

pogrešnog postupanja. 

 

Loša komunikacija 

Nedovoljno precizne informacije često dovode do nesporazuma i pogrešnih odluka. 

 

Preopterećenost zaposlenih 

Veliki broj zadataka i vremenski pritisci povećavaju verovatnoću nastanka propusta. 

 

Nedovoljna obuka 

Zaposleni koji nemaju potrebna znanja i veštine teže će pravilno izvršavati zadatke. 
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Nedostatak kontrole 

Nepostojanje provera i kontrolnih tačaka otežava pravovremeno otkrivanje grešaka. 

 

Organizacione promene 

Uvođenje novih procedura, sistema ili načina rada može privremeno povećati rizik od grešaka. 

Razumevanje ovih faktora omogućava organizacijama da preduzimaju preventivne mere i 

unapređuju procese rada. 

 

Zašto se greške ponavljaju 

 

Jedna greška ne mora predstavljati ozbiljan problem ukoliko se iz nje izvuku odgovarajuće pouke. 

 

Međutim, ponavljanje istih grešaka ukazuje na postojanje dubljih problema. 

 

Najčešći razlozi ponavljanja grešaka uključuju: 

 neanaliziranje uzroka problema; 

 nedostatak povratnih informacija; 

 nepostojanje korektivnih mera; 

 neprijavljivanje grešaka; 

 lošu komunikaciju; 

 neadekvatnu obuku zaposlenih. 

 

Kada organizacija reaguje samo na posledice, a ne istražuje uzroke, verovatnoća ponavljanja 

problema ostaje velika. 

 

Učenje iz grešaka podrazumeva identifikovanje razloga njihovog nastanka i primenu konkretnih 

mera za njihovo sprečavanje. 

 

Značaj objektivnog sagledavanja problema 

 

Jedan od najvećih izazova u upravljanju greškama jeste očuvanje objektivnosti. 

 

Kada se dogodi problem, prirodna reakcija često uključuje traženje brzog objašnjenja ili odgovorne 

osobe. 

 

Međutim, takav pristup može dovesti do pogrešnih zaključaka. 

 

Objektivno sagledavanje podrazumeva: 

 prikupljanje činjenica; 

 analizu okolnosti; 

 razmatranje svih relevantnih faktora; 

 razlikovanje pretpostavki od dokaza; 

 fokus na uzroke, a ne samo na posledice. 

 

Cilj analize nije opravdavanje greške, već njeno razumevanje. 
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Tek kada se problem sagleda objektivno, moguće je preduzeti odgovarajuće mere za njegovo 

rešavanje i sprečavanje budućih sličnih situacija. 

 

Razumevanje grešaka predstavlja osnovu za njihovo uspešno upravljanje. Kada zaposleni i 

organizacije prihvate da greške nisu uvek rezultat neznanja ili nemara, već često posledica 

složenog spleta okolnosti, procesa i ljudskih faktora, otvara se prostor za konstruktivniji pristup 

problemima. Takav pristup omogućava razvoj odgovornosti, unapređenje rada i stvaranje 

organizacione kulture koja greške ne posmatra kao kraj procesa, već kao priliku za učenje i 

napredak. 

 

 

 

PREPOZNAVANJE I PRAVOVREMENO 

REAGOVANJE NA GREŠKE 

Jedan od najvažnijih faktora uspešnog upravljanja greškama nije sama činjenica da je do greške 

došlo, već brzina i način reagovanja nakon njenog uočavanja. U poslovnom okruženju mnoge 

greške ne izazivaju ozbiljne posledice u trenutku kada nastanu. Problem najčešće nastaje onda 

kada ostanu neprepoznate, neprijavljene ili nerešene dovoljno dugo da izazovu dodatne 

komplikacije. 

 

Iskustvo pokazuje da se posledice većine grešaka mogu značajno umanjiti ukoliko se problem 

prepozna na vreme i ako se odmah preduzmu odgovarajuće mere. Nasuprot tome, odlaganje 

reakcije, prikrivanje problema ili čekanje da se situacija sama reši često dovodi do povećanja štete, 

gubitka vremena, dodatnih troškova i narušavanja poverenja. 

 

Zbog toga je razvijanje kulture pravovremenog reagovanja jedan od najvažnijih elemenata 

profesionalnog i odgovornog rada. 

 

Značaj ranog prepoznavanja grešaka 

 

Prvi korak u upravljanju greškama jeste njihovo pravovremeno prepoznavanje. 

 

Što se problem ranije uoči, veća je mogućnost da se njegove posledice kontrolišu i ograniče. 

 

Mnoge greške u početku deluju beznačajno: 

 pogrešno unet podatak; 

 previd u dokumentaciji; 

 neprosleđena informacija; 

 pogrešno tumačenje zahteva; 

 kašnjenje određene aktivnosti. 
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Međutim, ukoliko ostanu neprimećene, takve situacije mogu izazvati lanac novih problema. 

 

Na primer, jedna pogrešno uneta informacija može dovesti do: 

 netačnih izveštaja; 

 pogrešnih odluka; 

 nezadovoljstva klijenata; 

 finansijskih posledica; 

 dodatnog angažovanja zaposlenih na ispravkama. 

 

Zbog toga je važno razvijati naviku redovne provere rada i obraćanja pažnje na potencijalne 

nepravilnosti. 

 

Prepoznavanje greške ne treba posmatrati kao neprijatan trenutak koji treba izbeći, već kao priliku 

da se problem reši pre nego što postane ozbiljniji. 

 

Preuzimanje odgovornosti za sopstvene propuste 

 

Jedna od najvažnijih profesionalnih osobina jeste spremnost da se preuzme odgovornost za 

sopstvene postupke. 

 

Kada zaposleni uoči da je napravio grešku, prirodno je da oseća nelagodnost, zabrinutost ili strah 

od posledica. Međutim, pokušaj ignorisanja problema gotovo nikada ne dovodi do dobrog ishoda. 

 

Odgovoran pristup podrazumeva: 

 priznavanje greške; 

 sagledavanje činjenica; 

 procenu posledica; 

 aktivno uključivanje u rešavanje problema. 

 

Preuzimanje odgovornosti ne znači samookrivljavanje niti preuzimanje krivice za okolnosti koje 

nisu bile pod kontrolom zaposlenog. 

 

Ono znači profesionalan odnos prema nastaloj situaciji i spremnost da se učestvuje u njenom 

rešavanju. 

 

Zaposleni koji otvoreno priznaju greške često doprinose njihovom bržem rešavanju i izgradnji 

poverenja unutar organizacije. 

 

Prijavljivanje grešaka bez straha 

 

U organizacijama koje podstiču kulturu učenja i odgovornosti, zaposleni se ohrabruju da prijave 

greške čim ih uoče. 

 

Prijavljivanje greške ne predstavlja znak slabosti ili nesposobnosti. 
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Naprotiv, ono pokazuje: 

 profesionalnu zrelost; 

 odgovornost; 

 brigu za kvalitet rada; 

 spremnost na saradnju. 

 

Problem nastaje kada zaposleni veruju da će zbog prijavljivanja greške biti kritikovani, kažnjeni 

ili etiketirani. 

 

U takvom okruženju ljudi često pokušavaju da: 

 sakriju problem; 

 umanje njegov značaj; 

 prebace odgovornost na druge; 

 čekaju da neko drugi primeti grešku. 

 

Takvo ponašanje povećava rizik od ozbiljnijih posledica. 

 

Organizacije koje žele da unaprede kvalitet rada treba da stvaraju atmosferu u kojoj je 

prijavljivanje problema poželjno i ohrabreno. 

 

Zašto prikrivanje grešaka povećava posledice 

 

Jedna od najopasnijih reakcija na grešku jeste pokušaj njenog prikrivanja. 

 

Razlozi za takvo ponašanje mogu biti različiti: 

 strah od kritike; 

 strah od posledica; 

 osećaj stida; 

 želja da se sačuva profesionalni ugled. 

 

Iako prikrivanje može kratkoročno delovati kao način izbegavanja neprijatnosti, dugoročno gotovo 

uvek dovodi do većih problema. 

 

Greška koja nije prijavljena često: 

 traje duže nego što bi trebalo; 

 utiče na veći broj ljudi; 

 izaziva dodatne komplikacije; 

 zahteva više vremena za rešavanje. 

 

U pojedinim slučajevima posledice prikrivanja mogu biti mnogo ozbiljnije od same greške. 

 

Zbog toga je transparentnost jedan od najvažnijih principa profesionalnog rada. 

 

Organizacije mnogo lakše rešavaju probleme za koje znaju nego one koje ostanu skrivene. 
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Procena rizika i mogućih posledica 

 

Nakon uočavanja greške potrebno je proceniti njene moguće posledice. 

 

Ne zahtevaju sve greške isti nivo reakcije. 

 

Neke situacije mogu imati minimalan uticaj na rad, dok druge zahtevaju hitno postupanje. 

 

Prilikom procene korisno je postaviti sledeća pitanja: 

 Na šta greška utiče? 

 Ko može biti pogođen? 

 Da li postoji rizik od dodatnih posledica? 

 Koliko je vremena prošlo od nastanka greške? 

 Da li je problem moguće odmah ispraviti? 

 

Takva analiza omogućava određivanje prioriteta i izbor odgovarajućih mera. 

 

Cilj nije stvaranje panike, već donošenje promišljenih odluka zasnovanih na činjenicama. 

 

Pravovremena procena rizika često sprečava da se manji problem razvije u ozbiljniju situaciju. 

 

Hitne mere za ublažavanje štete 

 

Kada je greška prepoznata i procenjena, potrebno je preduzeti korake koji će smanjiti ili zaustaviti 

njene posledice. 

 

Hitne mere mogu uključivati: 

 ispravku pogrešnih podataka; 

 obustavljanje određenog procesa; 

 dodatnu proveru dokumentacije; 

 obaveštavanje relevantnih osoba; 

 zaštitu ugroženih informacija; 

 privremeno rešenje do trajnog otklanjanja problema. 

 

Važno je razlikovati dve faze: 

 

Ublažavanje posledica 

Cilj je sprečiti dalje širenje problema. 

 

Utvrđivanje uzroka 

Cilj je razumeti zašto je greška nastala. 

 

Ove aktivnosti često se odvijaju paralelno, ali prioritet uvek treba da bude sprečavanje dodatne 

štete. 

 

Brza reakcija može značajno smanjiti posledice čak i kada uzrok još nije potpuno utvrđen. 
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Komunikacija nakon uočene greške 

 

Način komunikacije nakon otkrivanja greške ima veliki uticaj na njeno rešavanje. 

 

Nejasna, emotivna ili optužujuća komunikacija može dodatno otežati situaciju. 

 

Profesionalna komunikacija treba da bude: 

 pravovremena; 

 objektivna; 

 zasnovana na činjenicama; 

 usmerena na rešavanje problema. 

 

Prilikom saopštavanja greške važno je fokusirati se na: 

 šta se dogodilo; 

 kada je problem uočen; 

 koje su moguće posledice; 

 koje mere su već preduzete. 

 

Korisno je izbegavati: 

 pretpostavke; 

 nagađanja; 

 optužbe; 

 emocionalne reakcije. 

 

Takav pristup omogućava efikasniju saradnju i donošenje kvalitetnijih odluka. 

 

Saradnja u rešavanju problema 

 

Retko koja ozbiljnija greška može biti rešena isključivo individualnim angažovanjem. 

 

U mnogim slučajevima neophodna je saradnja više ljudi, timova ili organizacionih jedinica. 

 

Efikasna saradnja podrazumeva: 

 otvorenu razmenu informacija; 

 međusobno poverenje; 

 fokus na rešenje; 

 spremnost na zajednički rad. 

 

Najveći napredak postiže se kada zaposleni posmatraju problem kao zajednički izazov, a ne kao 

priliku za međusobno optuživanje. 

 

Kada je cilj rešavanje problema, mnogo je lakše pronaći odgovarajuće rešenje nego kada je fokus 

usmeren na pronalaženje krivca. 
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Primeri iz svakodnevne poslovne prakse 

 

Primer 1 – Greška u dokumentaciji 

Zaposleni primećuje da je klijentu poslata verzija ugovora sa netačnim podacima. 

Neodgovorna reakcija: 

Čekanje da klijent sam primeti problem. 

Odgovorna reakcija: 

Odmah obaveštava nadređenog, proverava obim greške i kontaktira klijenta radi dostavljanja 

ispravne verzije. 

Posledica: 

Problem se rešava pre nego što izazove dodatne komplikacije. 

 

Primer 2 – Kašnjenje u realizaciji zadatka 

Zaposleni shvata da neće uspeti da ispuni dogovoreni rok. 

Neodgovorna reakcija: 

Ćutanje i čekanje isteka roka. 

Odgovorna reakcija: 

Pravovremeno obaveštava nadležne, objašnjava okolnosti i predlaže alternativno rešenje. 

Posledica: 

Smanjuje se rizik od negativnih posledica i omogućava planiranje narednih aktivnosti. 

 

Primer 3 – Pogrešno prosleđena informacija 

Važna informacija poslata je pogrešnoj osobi. 

Odgovorna reakcija podrazumeva: 

 brzo prepoznavanje problema; 

 obaveštavanje nadležnih; 

 procenu mogućih posledica; 

 preduzimanje mera za zaštitu podataka. 

Pravovremena reakcija često sprečava ozbiljnije posledice i čuva poverenje između svih 

uključenih strana. 

 

Prepoznavanje i pravovremeno reagovanje na greške predstavljaju jedan od najvažnijih elemenata 

profesionalnog rada. Greške se ne mogu uvek sprečiti, ali se njihove posledice često mogu 

značajno umanjiti ukoliko se problem prepozna na vreme i ako se reaguje odgovorno, 

transparentno i konstruktivno. Upravo takav pristup omogućava organizacijama da unapređuju 

kvalitet rada, jačaju poverenje među zaposlenima i stvaraju kulturu u kojoj se problemi rešavaju, 

a ne prikrivaju. 
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ANALIZA UZROKA GREŠAKA 

 

Kada se greška dogodi, prirodna reakcija često je želja da se problem što pre ispravi i da se rad 

nastavi. Takav pristup je razumljiv, naročito kada greška izaziva pritisak, nezadovoljstvo klijenata, 

kašnjenje ili dodatne troškove. Međutim, ukoliko se organizacija zadrži samo na otklanjanju 

posledica, a ne ispita zašto je do greške došlo, postoji velika verovatnoća da će se ista ili slična 

greška ponoviti. 

 

Analiza uzroka greške predstavlja proces razumevanja okolnosti, postupaka, informacija i sistema 

rada koji su doveli do problema. Njena svrha nije da se pronađe osoba koju treba okriviti, već da 

se otkrije šta je u procesu rada potrebno unaprediti kako bi se greška ubuduće sprečila. 

 

Zašto je važno razumeti uzrok greške 

 

Svaka greška ima svoju posledicu, ali posledica nije isto što i uzrok. 

 

Na primer, ako je klijentu poslat dokument sa pogrešnim podacima, posledica je netačan 

dokument. Međutim, uzrok može biti mnogo dublji: nejasna instrukcija, zastarela verzija 

dokumenta, izostanak kontrole, preopterećenost zaposlenog ili loša komunikacija između sektora. 

Ako se samo ispravi dokument, trenutni problem je rešen. Ali ako se ne razume zašto je do greške 

došlo, isti problem može se ponoviti. 

 

Razumevanje uzroka omogućava: 

 sprečavanje ponavljanja greške; 

 unapređenje procesa rada; 

 jasniju raspodelu odgovornosti; 

 bolje planiranje; 

 smanjenje rizika; 

 razvoj organizacione kulture učenja. 

 

Analiza uzroka pomaže organizaciji da ne reaguje samo na problem, već da iz njega izvuče korisnu 

pouku. 

 

Površinski i stvarni uzroci problema 

 

U praksi se često dešava da se prvi uočeni razlog greške prihvati kao konačno objašnjenje. 

 

Na primer: 

„Zaposleni je pogrešno uneo podatak.“ 

Ova izjava može biti tačna, ali ne mora objašnjavati ceo problem. 

 

Potrebno je postaviti dodatna pitanja: 

 Zašto je podatak pogrešno unet? 

 Da li je zaposleni imao tačnu informaciju? 
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 Da li je postojao sistem provere? 

 Da li je obrazac bio jasan? 

 Da li je bilo vremenskog pritiska? 

Površinski uzrok je ono što se prvo vidi. 

Stvarni uzrok je ono što je omogućilo da do greške dođe. 

 

Upravo zato analiza grešaka zahteva strpljenje, objektivnost i spremnost da se problem sagleda iz 

više uglova. 

 

Analiza procesa rada 

 

Greška se retko dešava izolovano. Ona najčešće nastaje unutar određenog procesa. 

 

Proces rada podrazumeva niz koraka koji vode od početne aktivnosti do konačnog rezultata. 

 

Da bi se razumeo uzrok greške, potrebno je analizirati: 

 šta je bio prvi korak u procesu; 

 ko je bio uključen; 

 koje informacije su korišćene; 

 gde je došlo do odstupanja; 

 da li je postojala kontrola; 

 kada je greška primećena. 

 

Analiza procesa pomaže da se utvrdi da li je problem nastao zbog pojedinačnog postupka ili zbog 

načina na koji je proces organizovan. 

 

Na primer, ako se greške često javljaju u istoj fazi rada, to može značiti da je upravo taj deo procesa 

nejasan, preopterećen ili nedovoljno kontrolisan. 

 

Tada rešenje nije samo dodatno upozorenje zaposlenima, već promena procesa. 

 

Identifikovanje faktora koji su doprineli grešci 

 

Greške najčešće nemaju samo jedan uzrok. 

 

One nastaju kao rezultat kombinacije različitih faktora. 

 

Ti faktori mogu biti: 

 ljudski; 

 komunikacioni; 

 organizacioni; 

 tehnički; 

 proceduralni; 

 vremenski. 
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Na primer, greška može nastati zato što zaposleni nije dobio potpunu informaciju, radio je pod 

pritiskom roka, koristio zastareli dokument i nije imao mogućnost dodatne kontrole. 

 

U takvoj situaciji nije dovoljno reći da je osoba pogrešila. Potrebno je razumeti sve okolnosti koje 

su povećale verovatnoću greške. 

 

Kada se identifikuju faktori koji su doprineli problemu, organizacija može preduzeti ciljane mere 

za smanjenje rizika. 

 

Komunikacioni uzroci grešaka 

 

Veliki broj grešaka u poslovnom okruženju nastaje zbog nejasne ili nepotpune komunikacije. 

 

Komunikacioni uzroci mogu uključivati: 

 nejasne instrukcije; 

 pretpostavke umesto provere; 

 nedovoljno informacija; 

 pogrešno razumevanje zadatka; 

 nepravovremeno prosleđivanje podataka; 

 izostanak povratne informacije. 

 

Primer: 

Nadređeni kaže zaposlenom: „Pošalji klijentu poslednju verziju dokumenta.“ 

Zaposleni šalje dokument koji ima označen kao poslednju verziju, ali se ispostavlja da je drugi 

kolega u međuvremenu uneo izmene koje nisu jasno označene. 

 

Greška nije nastala samo zato što je poslat pogrešan dokument, već zato što sistem komunikacije 

i označavanja verzija nije bio dovoljno jasan. 

 

Rešenje može biti uvođenje jasnog načina imenovanja dokumenata, pravila ko odobrava konačnu 

verziju i obavezne provere pre slanja. 

 

Organizacioni uzroci grešaka 

 

Organizacioni uzroci odnose se na način na koji je posao raspoređen, vođen i kontrolisan. 

 

Greške se češće javljaju kada: 

 odgovornosti nisu jasno definisane; 

 zaposleni imaju previše zadataka; 

 rokovi nisu realni; 

 nema dovoljno obuke; 

 nedostaje podrška rukovodilaca; 

 ne postoje jasni prioriteti. 
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Na primer, ako zaposleni stalno kasne sa izveštajima, problem ne mora biti u njihovoj 

neodgovornosti. Moguće je da dobijaju podatke prekasno, imaju prevelik broj drugih obaveza ili 

ne postoji jasan raspored aktivnosti. 

 

Organizacioni uzroci često zahtevaju promene u načinu rada, a ne samo individualne opomene. 

 

Proceduralni uzroci grešaka 

 

Procedure postoje da bi se posao obavljao dosledno, jasno i bezbedno. 

 

Međutim, i same procedure mogu biti izvor grešaka ukoliko su: 

 nejasne; 

 zastarele; 

 previše komplikovane; 

 nedostupne zaposlenima; 

 neusaglašene sa stvarnim načinom rada. 

 

Ponekad zaposleni prave greške ne zato što ne žele da poštuju proceduru, već zato što procedura 

nije dovoljno razumljiva ili nije prilagođena realnim uslovima rada. 

 

Primer: 

U proceduri piše da se određeni zahtev mora proveriti pre obrade, ali nije jasno ko vrši proveru, u 

kom roku i na osnovu koje dokumentacije. 

U takvoj situaciji greška je očekivana posledica nejasnog sistema. 

 

Analiza proceduralnih uzroka pomaže organizaciji da pojednostavi, ažurira i učini procedure 

primenljivijim. 

 

Značaj postavljanja pravih pitanja 

 

Kvalitet analize zavisi od pitanja koja postavljamo. 

 

Ako je prvo pitanje: 

„Ko je kriv?“ 

analiza će se najverovatnije završiti na pojedincu. 

Ako je pitanje: 

„Šta je omogućilo da do greške dođe?“ 

otvara se prostor za dublje razumevanje problema. 

 

Korisna pitanja uključuju: 

 Šta se tačno dogodilo? 

 Kada je greška nastala? 

 Kada je uočena? 

 Koje informacije su bile dostupne? 

 Da li su instrukcije bile jasne? 

 Da li je postojao sistem kontrole? 
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 Da li je rok bio realan? 

 Da li se slična greška ranije dešavala? 

 Šta možemo promeniti da se ne ponovi? 

 

Prava pitanja ne služe za odbranu ili napad, već za razumevanje i unapređenje. 

 

Izbegavanje kulture traženja krivca 

 

Kultura traženja krivca predstavlja jedan od najvećih neprijatelja učenja iz grešaka. 

 

Kada zaposleni znaju da će svaka greška biti dočekana osudom, verovatnije je da će: 

 prikrivati probleme; 

 prebacivati odgovornost; 

 izbegavati inicijativu; 

 ćutati o rizicima. 

 

Takva kultura ne smanjuje broj grešaka, već smanjuje broj prijavljenih grešaka. 

 

Nasuprot tome, kultura odgovornosti podrazumeva da se greške ozbiljno analiziraju, ali bez 

automatskog napada na osobu. 

 

To ne znači da neodgovorno ponašanje treba tolerisati. Ako je neko svesno ignorisao pravila ili 

ugrozio rad organizacije, odgovornost mora postojati. 

 

Međutim, većina grešaka zahteva analizu, učenje i unapređenje procesa, a ne samo kažnjavanje. 

 

Dokumentovanje i analiza slučajeva 

 

Dokumentovanje grešaka predstavlja važan deo organizacionog učenja. 

 

Ukoliko se greške ne evidentiraju, teško je pratiti obrasce njihovog ponavljanja i proceniti koje 

mere su dale rezultate. 

 

Dokumentovanje može obuhvatiti: 

 opis greške; 

 datum i okolnosti; 

 posledice; 

 uzroke; 

 preduzete mere; 

 preporuke za budući rad. 

 

Cilj dokumentovanja nije stvaranje arhive krivice, već baze znanja. 

 

Kada se slučajevi analiziraju na strukturisan način, organizacija može prepoznati ponavljajuće 

probleme i sistemski ih rešavati. 
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Na primer, ako se iz dokumentacije vidi da se greške često javljaju u komunikaciji između dva 

sektora, to ukazuje na potrebu unapređenja koordinacije, a ne samo rešavanja pojedinačnih 

slučajeva. 

 

Primeri analize konkretnih situacija 

 

Primer 1 – Pogrešno poslat dokument 

Situacija: 

Klijentu je poslat dokument sa zastarelim podacima. 

Površinski uzrok: 

Zaposleni je poslao pogrešnu verziju. 

Mogući stvarni uzroci: 

 dokumenti nisu jasno označeni; 

 više verzija se čuva na različitim mestima; 

 nije definisano ko odobrava konačnu verziju; 

 nije postojala završna provera pre slanja. 

Moguće mere: 

 uvođenje pravila za imenovanje dokumenata; 

 određivanje jedne lokacije za konačne verzije; 

 obavezna provera pre slanja; 

 jasna odgovornost za odobravanje dokumenta. 

 

Primer 2 – Kašnjenje u izvršenju zadatka 

Situacija: 

Zadatak nije završen u dogovorenom roku. 

Površinski uzrok: 

Zaposleni nije stigao da završi posao. 

Mogući stvarni uzroci: 

 rok nije bio realan; 

 prioriteti nisu jasno definisani; 

 zaposleni je imao više hitnih zadataka; 

 potrebne informacije nisu dostavljene na vreme. 

Moguće mere: 

 bolje planiranje rokova; 

 jasnije određivanje prioriteta; 

 ranije dostavljanje podataka; 

 praćenje napretka tokom rada. 

 

Primer 3 – Nesporazum sa klijentom 

Situacija: 

Klijent je očekivao uslugu koja nije bila predviđena dogovorom. 

Površinski uzrok: 

Klijent nije razumeo uslove saradnje. 

Mogući stvarni uzroci: 

 ponuda nije bila dovoljno jasna; 

 usmeni dogovor nije potvrđen pisanim putem; 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



 zaposleni nije proverio da li je klijent razumeo obim usluge; 

 korišćena je stručna terminologija koja nije bila razumljiva. 

Moguće mere: 

 jasnije formulisanje ponuda; 

 pisana potvrda dogovora; 

 proveravanje razumevanja kod klijenta; 

 izbegavanje nejasnih izraza. 

 

Analiza uzroka grešaka omogućava organizacijama da pređu sa reagovanja na posledice na stvarno 

unapređenje rada. Kada se greške analiziraju objektivno, bez brzog traženja krivca i uz spremnost 

da se sagledaju svi faktori koji su doprineli problemu, one postaju važan izvor znanja. 

Razumevanje uzroka omogućava sprečavanje ponavljanja grešaka, razvoj kvalitetnijih procesa i 

izgradnju kulture u kojoj se problemi ne skrivaju, već koriste kao prilika za učenje i napredak. 

 

 
 

 

 

UČENJE IZ GREŠAKA I KONTINUIRANO 

UNAPREĐENJE 

Greška kao izvor znanja i iskustva 

 

U mnogim organizacijama greške se tradicionalno posmatraju kao nešto što treba izbeći po svaku 

cenu. Iako je težnja ka kvalitetnom i tačnom radu potpuno opravdana, važno je razumeti da su 

greške sastavni deo svakog procesa rada. Bez obzira na iskustvo, stručnost ili nivo odgovornosti 

zaposlenih, potpuno odsustvo grešaka nije realan cilj. Ono što razlikuje uspešne organizacije od 

manje uspešnih nije činjenica da li se greške događaju, već način na koji se na njih reaguje. 

 

Svaka greška nosi određenu informaciju. Ona ukazuje na slabost u procesu, nedostatak znanja, 

nejasno definisanu proceduru, problem u komunikaciji ili neki drugi faktor koji zahteva pažnju. 

Kada se greška pravilno analizira, ona postaje izvor korisnih saznanja koja mogu doprineti 

unapređenju rada. 

 

Zaposleni koji uče iz svojih grešaka razvijaju profesionalnu zrelost. Umesto da grešku doživljavaju 

kao dokaz neuspeha, oni je posmatraju kao priliku za razvoj novih veština, sticanje iskustva i 

unapređenje načina rada. 

 

Iskustvo stečeno kroz rešavanje problema često ostavlja snažniji trag od znanja stečenog teorijskim 

putem. Situacije u kojima zaposleni prepoznaju grešku, analiziraju njene uzroke i pronađu rešenje 

predstavljaju značajne prilike za profesionalni razvoj. 
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Organizacije koje podstiču ovakav pristup stvaraju okruženje u kojem zaposleni razvijaju 

samostalnost, odgovornost i sposobnost donošenja kvalitetnijih odluka u budućnosti. 

 

Pretvaranje problema u priliku za unapređenje 

 

Svaki problem koji se pojavi u radu može se posmatrati na dva načina. Prvi pristup podrazumeva 

fokusiranje na negativne posledice, traženje krivca i pokušaj da se situacija što pre zaboravi. Drugi 

pristup podrazumeva razumevanje problema kao prilike za unapređenje. 

 

Kada organizacija usvoji drugi pristup, problemi postaju pokretač razvoja. Svaka poteškoća otvara 

mogućnost da se preispita postojeći način rada i pronađu bolja rešenja. 

 

Na primer, ukoliko se više puta ponovi greška prilikom obrade dokumentacije, umesto kažnjavanja 

zaposlenih potrebno je analizirati da li su procedure dovoljno jasne, da li postoje kontrolni 

mehanizmi i da li zaposleni imaju potrebnu obuku. 

 

Slično tome, ukoliko dolazi do nesporazuma između različitih sektora, potrebno je razmotriti 

mogućnosti unapređenja komunikacionih kanala, jasnijeg definisanja odgovornosti i preciznijeg 

prenosa informacija. 

 

Organizacije koje uspešno pretvaraju probleme u prilike za razvoj ne čekaju da se pojave veliki 

problemi. One koriste i manje propuste kao signal za unapređenje sistema rada. 

 

Takav pristup doprinosi stvaranju organizacije koja se neprestano razvija i prilagođava 

promenama. 

 

Razvoj kulture učenja 

 

Kultura učenja predstavlja skup vrednosti i ponašanja kojima organizacija podstiče kontinuirani 

razvoj znanja i veština zaposlenih. 

 

U organizacijama sa razvijenom kulturom učenja zaposleni se ne plaše da postavljaju pitanja, 

priznaju greške i traže pomoć kada im je potrebna. U takvom okruženju znanje se posmatra kao 

zajednički resurs koji doprinosi uspehu celog tima. 

Kultura učenja podrazumeva: 

 otvorenost za nova saznanja;  

 spremnost na promene;  

 prihvatanje konstruktivne kritike;  

 razmenu iskustava;  

 kontinuirano usavršavanje zaposlenih;  

 podsticanje inovacija i novih ideja.  

 

Razvoj ovakve kulture zahteva podršku rukovodstva. Menadžeri i rukovodioci svojim primerom 

pokazuju da je učenje važan deo svakodnevnog rada. 

 

Sadrzaj je zasticen

Registrujte se za pristup celom prirucniku



Kada zaposleni vide da organizacija vrednuje razvoj znanja, povećava se njihova spremnost da 

aktivno učestvuju u procesima unapređenja. 

 

Na taj način organizacija postaje fleksibilnija, otpornija na promene i sposobnija da odgovori na 

nove izazove. 

 

Razmena iskustava unutar tima 

 

Jedan od najvrednijih izvora znanja u svakoj organizaciji predstavljaju iskustva zaposlenih. 

 

Svaki zaposleni tokom rada stiče specifična znanja, razvija određene metode rada i suočava se sa 

različitim problemima. Ukoliko se ta iskustva ne dele sa drugima, organizacija gubi značajan 

potencijal za razvoj. 

 

Razmena iskustava omogućava da se: 

 izbegne ponavljanje istih grešaka;  

 brže pronađu rešenja za probleme;  

 unapredi saradnja među zaposlenima;  

 ubrza proces uvođenja novih radnika;  

 poveća efikasnost rada.  

 

Ona se može sprovoditi kroz sastanke, radionice, interne obuke, mentorski rad, baze znanja i druge 

oblike komunikacije. 

 

Posebno je korisno organizovati sastanke nakon realizacije važnih projekata kako bi članovi tima 

razmenili iskustva o tome šta je bilo uspešno, a šta bi moglo biti unapređeno. 

 

Na taj način pojedinačno iskustvo postaje zajedničko znanje cele organizacije. 

 

Unapređenje procedura i procesa 

 

Greške često ukazuju na nedostatke u postojećim procedurama i procesima rada. 

 

Kada se identifikuje uzrok greške, potrebno je razmotriti da li postojeći način rada zahteva 

određene izmene. 

 

Unapređenje procedura može uključivati: 

 preciznije definisanje koraka rada;  

 uvođenje dodatnih kontrola;  

 pojednostavljivanje složenih procesa;  

 jasnije definisanje odgovornosti;  

 unapređenje obrazaca i dokumentacije;  

 korišćenje novih tehnoloških rešenja.  

 

Važno je da procedure ne budu statični dokumenti koji se jednom napišu i više nikada ne menjaju.  
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One treba da se razvijaju zajedno sa organizacijom i prilagođavaju novim okolnostima. 

 

Svaka analiza greške predstavlja priliku da se postojeći proces učini kvalitetnijim, efikasnijim i 

sigurnijim. 

 

Na taj način organizacija kontinuirano unapređuje kvalitet svog rada. 

 

Značaj povratnih informacija 

 

Povratne informacije predstavljaju jedan od najvažnijih alata za učenje i unapređenje. 

 

Bez kvalitetnog fidbeka zaposleni često nisu svesni svojih jakih strana, ali ni oblasti koje zahtevaju 

dodatni razvoj. 

 

Konstruktivna povratna informacija treba da bude: 

 pravovremena;  

 konkretna;  

 objektivna;  

 usmerena na ponašanje i postupke;  

 usmerena ka unapređenju.  

 

Cilj fidbeka nije kritikovanje osobe, već pružanje informacija koje mogu doprineti boljem radu u 

budućnosti. 

 

Pored povratnih informacija koje dolaze od rukovodilaca, značajne su i informacije koje dolaze od 

kolega, korisnika usluga, klijenata i drugih zainteresovanih strana. 

 

Kvalitetan sistem povratnih informacija omogućava organizaciji da kontinuirano prepoznaje 

mogućnosti za razvoj i unapređenje. 

 

Dokumentovanje naučenih lekcija 

 

Jedan od čestih problema u organizacijama jeste to što se korisna iskustva zaboravljaju nakon 

određenog vremena. 

 

Kako bi se stečena znanja sačuvala i koristila u budućnosti, potrebno je dokumentovati naučene 

lekcije. 

 

Dokumentovanje može uključivati: 

 izveštaje o analiziranim greškama;  

 primere dobre prakse;  

 preporuke za unapređenje;  

 baze znanja;  

 interne priručnike;  

 evidenciju sprovedenih korektivnih mera.  
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Na taj način organizacija stvara trajnu bazu iskustava koja može biti od koristi sadašnjim i budućim 

zaposlenima. 

 

Dokumentovane lekcije omogućavaju da znanje ostane u organizaciji čak i kada pojedini zaposleni 

promene radno mesto ili napuste organizaciju. 

 

Primena stečenih saznanja u budućem radu 

 

Učenje iz grešaka nema smisla ukoliko stečena saznanja ostanu samo na nivou analize. 

 

Pravi efekat postiže se tek kada se naučene lekcije primene u svakodnevnom radu. 

 

To podrazumeva: 

 promenu načina rada;  

 primenu novih procedura;  

 dodatnu edukaciju zaposlenih;  

 unapređenje sistema kontrole;  

 korišćenje novih alata i metoda rada.  

 

Kontinuirano unapređenje predstavlja proces koji nema krajnju tačku. Svako unapređenje otvara 

mogućnost za nova poboljšanja i dodatni razvoj. 

 

Organizacije koje dosledno primenjuju naučene lekcije ostvaruju bolje rezultate, smanjuju rizike i 

povećavaju kvalitet svojih usluga i proizvoda. 

 

Primeri organizacionog učenja 

 

Primer 1 – Administrativna greška 

Zaposleni je pogrešno uneo podatke u službenu evidenciju, što je dovelo do potrebe za naknadnim 

ispravkama. Analizom je utvrđeno da nije postojao obavezan korak provere unetih podataka. 

Nakon toga uvedena je dvostruka kontrola pre konačnog unosa. Broj sličnih grešaka značajno je 

smanjen. 

 

Primer 2 – Komunikacioni problem 

Dva sektora su različito tumačila istu proceduru, što je dovelo do kašnjenja u realizaciji zadataka. 

Organizovan je zajednički sastanak na kojem su definisana jedinstvena pravila postupanja i način 

razmene informacija. Nakon toga saradnja je postala efikasnija. 

 

Primer 3 – Uvođenje novog zaposlenog 

Novi zaposleni je napravio više početničkih grešaka zbog nedovoljno jasnih instrukcija. 

Organizacija je kao odgovor razvila detaljan program uvođenja u posao i mentorsku podršku. Time 

je značajno skraćen period prilagođavanja novih radnika. 

 

Ovi primeri pokazuju da greške ne moraju predstavljati kraj procesa, već često mogu biti početak 

važnih organizacionih unapređenja. 
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Greške su neizbežan deo svakog rada, ali njihov stvarni značaj zavisi od načina na koji organizacija 

reaguje na njih. Kada se greške analiziraju, dokumentuju i koriste kao izvor znanja, one postaju 

pokretač razvoja pojedinaca, timova i cele organizacije. 

 

Organizacije koje razvijaju kulturu učenja ne posmatraju greške kao razlog za kažnjavanje, već 

kao priliku za sticanje novih saznanja i unapređenje rada. Kroz razmenu iskustava, kvalitetne 

povratne informacije, unapređenje procedura i primenu naučenih lekcija, svaka greška može 

doprineti stvaranju efikasnijeg, sigurnijeg i kvalitetnijeg sistema rada. 

 

Kontinuirano unapređenje nije jednokratan događaj, već trajan proces koji organizaciji omogućava 

dugoročan razvoj, otpornost i uspeh. Svaka naučena lekcija predstavlja korak ka boljem radu i 

kvalitetnijim rezultatima u budućnosti. 

 

 

 

KOMUNIKACIJA NAKON GREŠKE 

Način na koji se komunicira nakon nastanka greške često je podjednako važan kao i sama greška. 

U mnogim situacijama posledice propusta ne zavise isključivo od toga šta se dogodilo, već i od 

toga kako organizacija i zaposleni reaguju nakon što je problem uočen. 

Neprimerena komunikacija može dodatno pogoršati situaciju, izazvati nesporazume, umanjiti 

poverenje i otežati rešavanje problema. Sa druge strane, pravovremena, profesionalna i 

transparentna komunikacija omogućava da se posledice greške ublaže, pronađu odgovarajuća 

rešenja i očuvaju dobri odnosi među zaposlenima, klijentima i drugim zainteresovanim stranama. 

Komunikacija nakon greške zahteva odgovornost, iskrenost, smirenost i usmerenost na rešavanje 

problema. Cilj nije opravdavanje, prikrivanje ili prebacivanje odgovornosti na druge, već 

obezbeđivanje tačnih informacija i pronalaženje najboljeg načina za prevazilaženje nastale 

situacije. 

Kako saopštiti da je došlo do greške 

Jedna od najtežih situacija za mnoge zaposlene jeste trenutak kada treba priznati da je došlo do 

greške. Strah od reakcije okoline, kritike ili mogućih posledica često dovodi do odlaganja 

prijavljivanja problema. 

Međutim, odlaganje prijavljivanja greške najčešće povećava rizik od dodatnih komplikacija. 

Problem koji je u početku bio relativno mali može postati znatno ozbiljniji ukoliko se ne reaguje 

na vreme. 
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Prilikom saopštavanja greške važno je: 

 reagovati čim se greška uoči;  

 izneti proverene i tačne informacije;  

 jasno objasniti šta se dogodilo;  

 navesti koje posledice mogu nastati;  

 predložiti moguće korake za rešavanje problema;  

 ostati smiren i profesionalan.  

Umesto nejasnih formulacija poput:„Mislim da postoji neki problem.“ 

korisnije je reći: 

„Prilikom obrade dokumentacije uočio/la sam da je došlo do pogrešnog unosa podataka. Trenutno 

proveravam obim greške i predlažem da odmah izvršimo kontrolu povezanih dokumenata.“ 

Ovako se istovremeno pokazuje odgovornost i spremnost na rešavanje situacije. 

Pravovremeno prijavljivanje greške predstavlja znak profesionalnosti, a ne slabosti. 

Profesionalna i transparentna komunikacija 

Profesionalna komunikacija podrazumeva objektivno i odgovorno prenošenje informacija bez 

prikrivanja činjenica, dramatizovanja ili nepotrebnog umanjivanja problema. 

Transparentnost ne znači iznošenje pretpostavki, glasina ili neproverenih informacija. Naprotiv, 

ona podrazumeva otvoreno saopštavanje onoga što je poznato, uz jasno naglašavanje činjenica 

koje još uvek nisu potvrđene. 

Prilikom komunikacije nakon greške važno je: 

 govoriti činjenicama;  

 izbegavati nagađanja;  

 koristiti jasan i razumljiv jezik;  

 ostati fokusiran na problem i njegovo rešavanje;  

 redovno informisati relevantne osobe o toku aktivnosti.  

Neprofesionalna komunikacija može izgledati ovako: 

„Nisam ja kriv/a, sistem nije radio kako treba.“ 

Ili: 

„To nije moj posao, neko drugi je trebalo da proveri.“ 
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Profesionalna komunikacija podrazumeva drugačiji pristup: 

„Došlo je do problema tokom rada. Trenutno analiziramo uzroke i preduzimamo mere kako bismo 

sprečili dalje posledice.“ 

Takav način obraćanja doprinosi smirivanju situacije i usmerava pažnju na pronalaženje rešenja. 

Komunikacija sa kolegama i nadređenima 

Kolege i nadređeni predstavljaju prve osobe koje u većini slučajeva treba obavestiti o nastaloj 

grešci. 

Efikasna interna komunikacija omogućava da organizacija brzo reaguje i preduzme odgovarajuće 

mere. Zbog toga je važno da informacije budu potpune, tačne i dostavljene na vreme. 

Prilikom komunikacije sa kolegama i nadređenima preporučuje se: 

 jasno opisati problem;  

 navesti kada i kako je greška nastala;  

 objasniti koje aktivnosti su već preduzete;  

 ukazati na moguće posledice;  

 predložiti naredne korake.  

Posebno je važno izbegavati prikrivanje činjenica iz straha od reakcije rukovodstva. Nadređeni 

mogu pomoći u rešavanju problema samo ukoliko raspolažu tačnim informacijama. 

Otvoren odnos između zaposlenih i rukovodilaca doprinosi stvaranju kulture poverenja i 

odgovornosti. 

Takođe, potrebno je izbegavati međusobna optuživanja i rasprave koje odvlače pažnju sa rešavanja 

problema. Fokus treba da bude na činjenicama, a ne na ličnim sukobima. 

Komunikacija sa klijentima i korisnicima 

Kada greška utiče na klijente, korisnike ili poslovne partnere, komunikacija dobija dodatni značaj. 

Klijenti uglavnom mogu razumeti da se greške dešavaju. Ono što najčešće narušava njihov odnos 

prema organizaciji nije sama greška, već osećaj da su obmanuti, ignorisani ili da se problem 

pokušava sakriti. 

Zbog toga komunikacija sa klijentima treba da bude: 

 pravovremena;  

 iskrena;  

 jasna;  

 profesionalna;  
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 usmerena na rešenje.  

Ukoliko je došlo do propusta koji utiče na klijenta, potrebno je: 

1. priznati da problem postoji;  

2. objasniti situaciju na razumljiv način;  

3. informisati o koracima koji se preduzimaju;  

4. pružiti realne rokove za rešavanje;  

5. održavati komunikaciju do potpunog otklanjanja problema.  

Na primer: 

„Prilikom obrade Vašeg zahteva došlo je do administrativne greške zbog koje je postupak 

produžen. Iskreno se izvinjavamo zbog nastale situacije. Problem je identifikovan i trenutno 

radimo na njegovom otklanjanju. O svim narednim koracima bićete blagovremeno obavešteni.“ 

Ovako formulisana poruka pokazuje odgovornost i poštovanje prema klijentu. 

Preuzimanje odgovornosti bez nepotrebnog samookrivljavanja 

Jedna od čestih grešaka u komunikaciji nakon greške jeste mešanje odgovornosti i 

samookrivljavanja. 

Preuzeti odgovornost znači priznati svoju ulogu u nastaloj situaciji i aktivno učestvovati u njenom 

rešavanju. 

Samookrivljavanje podrazumeva preterano fokusiranje na lični neuspeh, osećaj krivice i negativno 

vrednovanje sopstvenih sposobnosti. 

Na primer: 

„Potpuno sam nesposoban/na. Sve sam upropastio/la.“ 

Ovakve izjave ne doprinose rešavanju problema i mogu dodatno otežati komunikaciju. 

Mnogo konstruktivniji pristup jeste: 

„Napravio/la sam grešku prilikom obrade podataka. Razumem posledice i spreman/na sam da 

učestvujem u njenom otklanjanju i sprečavanju sličnih situacija u budućnosti.“ 

Odgovornost podrazumeva delovanje, a ne kažnjavanje samog sebe. 

Profesionalci prepoznaju grešku, analiziraju je i usmeravaju energiju ka pronalaženju rešenja. 
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Očuvanje poverenja nakon greške 

Poverenje predstavlja jedan od najvažnijih resursa svake organizacije. Ono se gradi dugo, a može 

biti narušeno veoma brzo. 

Ipak, greška ne mora nužno dovesti do gubitka poverenja. U mnogim slučajevima upravo način 

reagovanja nakon greške određuje da li će poverenje biti očuvano ili izgubljeno. 

Poverenje se čuva kroz: 

 otvorenu komunikaciju;  

 doslednost u postupanju;  

 preuzimanje odgovornosti;  

 poštovanje datih obećanja;  

 efikasno rešavanje problema;  

 spremnost na unapređenje.  

Kada zaposleni ili organizacija pokažu da ozbiljno pristupaju rešavanju problema, sagovornici 

često razvijaju još veći nivo poverenja nego pre nastanka greške. 

Ljudi uglavnom ne očekuju savršenstvo. Očekuju odgovornost, iskrenost i profesionalan odnos. 

Značaj iskrenosti i profesionalnosti 

Iskrenost predstavlja osnovu kvalitetne komunikacije nakon greške. 

Pokušaji prikrivanja činjenica, umanjivanja problema ili prebacivanja odgovornosti mogu 

kratkoročno izgledati kao jednostavnije rešenje, ali dugoročno gotovo uvek izazivaju ozbiljnije 

posledice. 

Profesionalnost se ogleda u sposobnosti da se i u neprijatnim situacijama postupa smireno, 

odgovorno i u skladu sa pravilima struke. 

To podrazumeva: 

 poštovanje svih učesnika u komunikaciji;  

 objektivno iznošenje činjenica;  

 kontrolu emocija;  

 usmerenost na rešavanje problema;  

 spremnost na saradnju.  

Zaposleni koji kombinuju iskrenost i profesionalnost doprinose stvaranju radnog okruženja 

zasnovanog na poverenju, odgovornosti i međusobnom poštovanju. 
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Takav pristup ne samo da olakšava rešavanje pojedinačnih problema, već doprinosi izgradnji 

organizacione kulture u kojoj se greške ne skrivaju, već se koriste kao prilika za učenje, 

unapređenje i razvoj. 

 

 

EMOCIONALNI ASPEKTI GREŠAKA 

Greške na radnom mestu ne utiču samo na procese, rezultate i organizaciju rada. One veoma često 

izazivaju i snažne emocionalne reakcije kod zaposlenih. Bez obzira na nivo iskustva, stručnosti ili 

pozicije u organizaciji, većina ljudi nakon greške oseća određeni stepen nelagodnosti, zabrinutosti 

ili razočaranja. 

 

Takve reakcije su prirodne i predstavljaju normalan deo ljudskog ponašanja. Problem nastaje kada 

emocije postanu toliko intenzivne da otežavaju objektivno sagledavanje situacije, donošenje 

odluka ili nastavak efikasnog rada. 

 

Razumevanje emocionalnih aspekata grešaka važno je kako za pojedinca, tako i za organizaciju. 

Zaposleni koji umeju da upravljaju svojim emocijama lakše prevazilaze neuspehe, zadržavaju 

profesionalnu stabilnost i nastavljaju da se razvijaju. Istovremeno, organizacije koje prepoznaju 

emocionalnu dimenziju grešaka stvaraju zdravije radno okruženje i podstiču razvoj kulture učenja. 

 

Strah od greške i neuspeha 

 

Strah od greške jedan je od najčešćih emocionalnih izazova u radnom okruženju. Većina ljudi želi 

da posao obavlja kvalitetno, da ispuni očekivanja i ostvari dobre rezultate. Zbog toga mogućnost 

nastanka greške često izaziva zabrinutost. 

 

U određenoj meri strah može imati i pozitivnu ulogu. On podstiče oprez, odgovornost i pažljivo 

izvršavanje zadataka. Međutim, kada postane preterano izražen, može imati suprotan efekat. 

 

Prekomeran strah od greške često dovodi do: 

 neodlučnosti;  

 izbegavanja odgovornosti;  

 odlaganja donošenja odluka;  

 smanjene kreativnosti;  

 povećanog stresa;  

 gubitka samopouzdanja.  

 

Zaposleni koji se plaše svake moguće greške često troše veliku količinu energije na pokušaje da 

postignu apsolutnu savršenost. Kako savršenstvo u praksi nije moguće, takav pristup može dovesti 

do stalnog osećaja pritiska i nezadovoljstva. 
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Važno je razumeti da profesionalan rad ne podrazumeva odsustvo svih grešaka, već sposobnost da 

se greške prepoznaju, isprave i iskoriste za dalji razvoj. 

Prihvatanje činjenice da su greške sastavni deo procesa učenja predstavlja prvi korak ka smanjenju 

straha od neuspeha. 

 

Osećaj krivice i samokritičnost 

 

Nakon što naprave grešku, mnogi zaposleni osećaju krivicu. Ovaj osećaj nastaje kada osoba 

proceni da je svojim postupkom izazvala problem, neprijatnost ili štetu. 

 

Umereni osećaj odgovornosti može biti koristan jer podstiče osobu da analizira situaciju i 

preduzme potrebne korake za njeno rešavanje. Međutim, problem nastaje kada odgovornost 

preraste u preteranu samokritičnost. 

 

Samokritične osobe često imaju tendenciju da: 

 uveličavaju značaj greške;  

 zanemaruju svoje prethodne uspehe;  

 preuveličavaju posledice propusta;  

 sebe procenjuju strože nego druge;  

 dugo razmišljaju o događaju koji je već prošao.  

 

Primer preterane samokritičnosti može biti razmišljanje: 

„Napravio/la sam jednu grešku, što znači da nisam dovoljno stručan/na za ovaj posao.“ 

Takav zaključak uglavnom nije zasnovan na činjenicama, već na trenutnim emocijama. 

Mnogo zdraviji pristup jeste razmišljanje: 

„Napravio/la sam grešku. Potrebno je da razumem zašto se dogodila i šta mogu da uradim da se 

ne ponovi.“ 

 

Ovakav način razmišljanja omogućava objektivniju procenu situacije i usmerava pažnju na razvoj, 

a ne na samookrivljavanje. 

 

Upravljanje emocijama nakon greške 

 

Nakon greške zaposleni mogu osećati različite emocije: 

 stid;  

 razočaranje;  

 frustraciju;  

 zabrinutost;  

 ljutnju;  

 strah;  

 nesigurnost.  

 

Upravljanje emocijama ne znači njihovo potiskivanje ili ignorisanje. Naprotiv, prvi korak jeste 

prepoznavanje i prihvatanje sopstvenih osećanja. 
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Korisne strategije za upravljanje emocijama uključuju: 

 

Zastati i sagledati situaciju 

Odmah nakon greške emocije su često veoma intenzivne. U takvim trenucima korisno je napraviti 

kratku pauzu i omogućiti sebi da smirenije proceni situaciju. 

 

Fokusirati se na činjenice 

Emocije često dovode do preteranih zaključaka. Zato je važno odvojiti ono što se zaista dogodilo 

od pretpostavki i strahova. 

 

Razgovarati sa drugima 

Kolege, rukovodioci ili mentori mogu pomoći da se situacija sagleda iz realnije perspektive i 

pronađu odgovarajuća rešenja. 

 

Usmeriti energiju na rešavanje problema 

Najefikasniji način prevazilaženja neprijatnih emocija jeste aktivno uključivanje u rešavanje 

nastale situacije. 

Kada osoba pređe sa brige na konkretno delovanje, osećaj kontrole nad situacijom se značajno 

povećava. 

 

Razvoj profesionalne otpornosti 

 

Profesionalna otpornost predstavlja sposobnost zaposlenog da se uspešno nosi sa izazovima, 

pritiscima, neuspesima i promenama. 

 

Otpornost ne znači da osoba ne oseća neprijatne emocije. Ona znači da uprkos tim emocijama 

uspeva da nastavi sa radom, uči iz iskustva i zadrži profesionalnu stabilnost. 

 

Profesionalna otpornost razvija se kroz: 

 sticanje iskustva;  

 kontinuirano učenje;  

 razvijanje samopouzdanja;  

 prihvatanje promena;  

 izgradnju realnih očekivanja;  

 podržavajuće radno okruženje.  

 

Iskusni profesionalci nisu oni koji nikada nisu grešili. Naprotiv, to su ljudi koji su tokom karijere 

naučili kako da se nose sa neuspesima i da iz njih izvuku korisne pouke. 

 

Otpornost omogućava zaposlenima da se brže oporave nakon neprijatnih situacija i da zadrže 

motivaciju za dalji rad. 
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Kako prevazići strah od ponavljanja greške 

 

Nakon ozbiljnijeg propusta mnogi zaposleni razvijaju strah da će se ista greška ponovo dogoditi. 

 

Takav strah može dovesti do: 

 preterane opreznosti;  

 neodlučnosti;  

 izbegavanja određenih zadataka;  

 pada produktivnosti;  

 gubitka samopouzdanja.  

 

Najbolji način za prevazilaženje ovog straha jeste razumevanje uzroka greške i preduzimanje 

konkretnih mera za njeno sprečavanje. 

 

Kada zaposleni zna: 

 zašto je greška nastala;  

 šta je naučio iz situacije;  

 koje procedure su unapređene;  

 koje korake sada preduzima drugačije,  

njegova sigurnost postepeno raste. 

 

Važno je imati na umu da sam strah ne sprečava greške. Znanje, iskustvo i unapređeni procesi 

predstavljaju mnogo efikasniju zaštitu. 

 

Svaka uspešno prevaziđena situacija doprinosi povećanju profesionalne sigurnosti i osećaja 

kompetentnosti. 

 

Samopouzdanje nakon neuspeha 

 

Neuspeh može privremeno narušiti samopouzdanje čak i veoma iskusnih zaposlenih. 

 

Kada osoba napravi grešku, postoji opasnost da počne da sumnja u svoje sposobnosti i vrednost 

svog rada. Ukoliko se takav obrazac razmišljanja zadrži duže vreme, može negativno uticati na 

radni učinak i profesionalni razvoj. 

 

Obnavljanje samopouzdanja podrazumeva: 

 objektivno sagledavanje situacije;  

 podsećanje na prethodne uspehe;  

 prihvatanje greške kao pojedinačnog događaja;  

 fokusiranje na stečena iskustva;  

 postepeno vraćanje radnim aktivnostima.  

 

Važno je razlikovati grešku od lične vrednosti. 

 

Greška predstavlja događaj ili postupak koji se dogodio u određenoj situaciji. 
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Lična vrednost zaposlenog određuje se mnogo širim skupom znanja, iskustava, sposobnosti i 

doprinosa organizaciji. 

 

Jedna greška ne može poništiti godine kvalitetnog rada, profesionalnog razvoja i postignutih 

rezultata. 

 

Podrška kolega i rukovodilaca 

 

Način na koji kolege i rukovodioci reaguju nakon greške može imati veliki uticaj na emocionalno 

stanje zaposlenog. 

 

Podržavajuće okruženje doprinosi: 

 smanjenju stresa;  

 bržem rešavanju problema;  

 očuvanju motivacije;  

 jačanju međusobnog poverenja;  

 razvoju kulture učenja.  

 

Podrška ne znači ignorisanje greške niti izbegavanje odgovornosti. Ona podrazumeva 

konstruktivan pristup usmeren na razumevanje situacije i pronalaženje rešenja. 

 

Rukovodioci mogu pružiti podršku tako što će: 

 saslušati zaposlenog;  

 pomoći u analizi problema;  

 pružiti jasne smernice;  

 podstaći učenje iz iskustva;  

 izbeći ponižavanje i javno kritikovanje.  

 

Kolege mogu doprineti kroz razmenu iskustava, pružanje pomoći i stvaranje atmosfere 

međusobnog poštovanja. 

 

Kada zaposleni zna da neće biti automatski osuđen zbog greške, veća je verovatnoća da će problem 

prijaviti na vreme i aktivno učestvovati u njegovom rešavanju. 

 

Takvo okruženje doprinosi profesionalnom razvoju pojedinaca, boljoj saradnji u timu i izgradnji 

organizacione kulture zasnovane na poverenju, odgovornosti i kontinuiranom učenju. 
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STVARANJE KULTURE 

ODGOVORNOSTI I UČENJA  

 

Psihološka sigurnost u organizaciji 

 

Psihološka sigurnost predstavlja osećaj zaposlenih da u radnom okruženju mogu slobodno da 

iznesu mišljenje, postave pitanje, ukažu na problem ili prijave grešku, bez straha da će zbog toga 

biti poniženi, kažnjeni ili obeleženi kao nesposobni. 

 

U organizacijama u kojima postoji psihološka sigurnost zaposleni se lakše odlučuju da govore o 

problemima dok su oni još uvek mali i rešivi. To je posebno važno kod grešaka, jer se mnogi 

propusti mogu brzo ispraviti ukoliko se na vreme prijave. Suprotno tome, u okruženjima u kojima 

zaposleni osećaju strah, greške se često prikrivaju, odlaže se njihovo prijavljivanje ili se 

odgovornost prebacuje sa jedne osobe na drugu. 

 

Psihološka sigurnost ne znači odsustvo odgovornosti. Ona ne podrazumeva da je svako ponašanje 

dozvoljeno, niti da se greške zanemaruju. Naprotiv, ona omogućava da se o greškama razgovara 

otvoreno, profesionalno i sa ciljem da se spreči njihovo ponavljanje. 

 

Zaposleni treba da imaju sigurnost da će, ukoliko prijave grešku, biti saslušani i uključeni u 

rešavanje problema. Takav pristup povećava poverenje, smanjuje stres i doprinosi boljoj saradnji. 

Organizacija koja želi da razvije psihološku sigurnost treba da podstiče pitanja kao što su: 

„Šta se dogodilo?“ 

„Koji faktori su doprineli grešci?“ 

„Šta možemo da promenimo u procesu?“ 

„Kako možemo da sprečimo da se ista situacija ponovi?“ 

 

Ovakva pitanja usmeravaju pažnju na učenje i unapređenje, a ne na traženje krivca. 

 

Podsticanje otvorenog prijavljivanja grešaka 

 

Otvoreno prijavljivanje grešaka jedan je od ključnih pokazatelja zrele organizacione kulture. Kada 

zaposleni prijavljuju greške na vreme, organizacija dobija mogućnost da brzo reaguje, smanji 

posledice i unapredi procese rada. 

 

Međutim, zaposleni neće otvoreno prijavljivati greške ukoliko veruju da će zbog toga biti kažnjeni, 

ismejani ili izloženi neprijatnostima. Zbog toga je važno jasno pokazati da je prijavljivanje greške 

odgovorno ponašanje, a ne znak slabosti. 

 

Organizacija može podsticati prijavljivanje grešaka kroz: 

 jasne procedure za prijavu grešaka; 

 jednostavne kanale komunikacije; 

 podršku rukovodilaca; 
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 zaštitu zaposlenih od nepravednog okrivljavanja; 

 pohvalu za pravovremeno ukazivanje na problem; 

 analizu grešaka bez javnog ponižavanja. 

 

Posebno je važno da zaposleni znaju kome se obraćaju kada uoče grešku, koje informacije treba 

da dostave i šta se nakon toga dešava. Nejasan sistem prijavljivanja često dovodi do odlaganja i 

nesigurnosti. 

 

Na primer, ukoliko zaposleni primeti pogrešno unet podatak u dokumentaciji, treba da zna da li o 

tome obaveštava neposrednog rukovodioca, odgovorno lice za proces, sektor kvaliteta ili drugo 

nadležno lice. Što je put prijavljivanja jasniji, to je reakcija organizacije brža i efikasnija. 

 

Otvoreno prijavljivanje grešaka posebno je važno u poslovima u kojima greške mogu imati 

ozbiljne posledice po klijente, korisnike, bezbednost, finansije ili ugled organizacije. 

 

Balans između odgovornosti i podrške 

 

Jedan od najvažnijih izazova u upravljanju greškama jeste uspostavljanje ravnoteže između 

odgovornosti i podrške. 

 

Ako organizacija previše naglašava kažnjavanje, zaposleni mogu početi da kriju greške. Ako, s 

druge strane, organizacija potpuno zanemaruje odgovornost, može doći do nemara, površnosti i 

ponavljanja istih propusta. 

 

Zdrava organizaciona kultura nalazi se između ova dva pristupa. Ona jasno poručuje da su greške 

prilika za učenje, ali da svaki zaposleni ima obavezu da radi savesno, pažljivo i u skladu sa 

pravilima. 

 

Odgovornost podrazumeva da zaposleni: 

 prizna grešku kada je uoči; 

 učestvuje u njenom rešavanju; 

 razume posledice svojih postupaka; 

 prihvati povratne informacije; 

 primeni naučene lekcije u budućem radu. 

 

Podrška podrazumeva da organizacija: 

 omogući zaposlenom da prijavi grešku bez straha; 

 pomogne u analizi uzroka; 

 obezbedi dodatnu obuku ako je potrebna; 

 unapredi procedure; 

 ne koristi grešku za ponižavanje ili etiketiranje zaposlenog. 

 

Važno je razlikovati nenamernu grešku od nemara ili svesnog kršenja pravila. Nenamerne greške 

se rešavaju učenjem, dodatnom kontrolom i unapređenjem procesa. Nemar, ponavljanje istih 

propusta bez spremnosti na promenu ili svesno ignorisanje pravila zahtevaju drugačiji pristup i 

jasnije mere odgovornosti. 
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Na taj način organizacija pokazuje da podržava učenje, ali ne toleriše neodgovorno ponašanje. 

 

Uloga rukovodilaca u upravljanju greškama 

 

Rukovodioci imaju ključnu ulogu u oblikovanju načina na koji se organizacija odnosi prema 

greškama. Zaposleni pažljivo posmatraju reakcije rukovodilaca i iz njih zaključuju šta je u 

organizaciji zaista dozvoljeno, poželjno ili opasno. 

 

Ako rukovodilac na grešku reaguje vikom, optuživanjem ili javnim kritikovanjem, zaposleni će 

naučiti da greške treba sakriti. Ako rukovodilac reaguje smireno, odgovorno i usmereno na rešenje, 

zaposleni će biti spremniji da probleme prijave na vreme. 

 

Dobar rukovodilac nakon greške ne postavlja prvo pitanje: „Ko je kriv?“, već: „Šta se dogodilo i 

kako ćemo to rešiti?“ 

 

To ne znači da se odgovornost izbegava, već da se prvo obezbeđuje stabilnost sistema i sprečavanje 

dodatne štete. 

 

Rukovodioci treba da: 

 uspostave jasna pravila rada; 

 podstiču otvorenu komunikaciju; 

 budu dostupni zaposlenima; 

 reaguju smireno na prijavljene greške; 

 razlikuju grešku od nemara; 

 obezbede resurse za rešavanje problema; 

 organizuju analizu uzroka; 

 prate da li su mere unapređenja sprovedene. 

Posebno je važno da rukovodioci sopstvenim primerom pokažu spremnost da priznaju grešku. 

Kada rukovodilac kaže: „Ovu odluku smo mogli bolje da pripremimo“ ili „Iz ove situacije treba 

da naučimo“, on šalje snažnu poruku da je učenje deo profesionalnog rada. 

 

Rukovodilac koji nikada ne priznaje grešku teško može očekivati od zaposlenih da budu otvoreni 

i odgovorni. 

 

Razvoj poverenja u timu 

 

Poverenje u timu je osnov za otvorenu komunikaciju, saradnju i zajedničko rešavanje problema. 

Bez poverenja, zaposleni se štite, ćute, izbegavaju odgovornost i nerado dele informacije. 

 

U timu u kojem postoji poverenje zaposleni znaju da ih kolege neće odmah osuditi zbog propusta. 

Spremniji su da zatraže pomoć, priznaju da nešto ne znaju i podele iskustvo iz kojeg drugi mogu 

da nauče. 

 

Poverenje se razvija kroz svakodnevno ponašanje. Ono ne nastaje samo kroz formalne izjave 

rukovodstva, već kroz konkretne postupke u situacijama kada dođe do problema. 
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Tim razvija poverenje kada: 

 članovi tima poštuju jedni druge; 

 greške se ne koriste za ogovaranje; 

 pomoć se pruža bez ponižavanja; 

 informacije se dele na vreme; 

 dogovori se poštuju; 

 odgovornost se preuzima, a ne prebacuje. 

Posebno je štetno kada se greške zaposlenih prepričavaju van konteksta ili koriste za umanjivanje 

nečije stručnosti. Takvo ponašanje narušava poverenje i podstiče zatvaranje zaposlenih. 

 

Zreo tim razume da uspeh nije rezultat rada pojedinca, već zajedničkog doprinosa. Kada jedan član 

tima napravi grešku, cilj tima nije da ga izoluje, već da pomogne da se problem reši i da svi nauče 

nešto iz te situacije. 

 

Sistemi za praćenje i prevenciju grešaka 

 

Kultura odgovornosti i učenja ne može se oslanjati samo na dobru volju zaposlenih. Potrebni su i 

konkretni sistemi koji omogućavaju praćenje, analizu i prevenciju grešaka. 

 

Sistemi za praćenje grešaka pomažu organizaciji da prepozna obrasce. Jedna greška može biti 

slučajan propust, ali više sličnih grešaka ukazuje na dublji problem u procesu. 

 

Na primer, ako se više puta ponavlja kašnjenje u dostavljanju izveštaja, uzrok možda nije samo 

neodgovornost zaposlenih. Moguće je da rokovi nisu realni, da podaci kasne iz drugog sektora, da 

softver nije dovoljno funkcionalan ili da odgovornosti nisu jasno podeljene. 

 

Sistem praćenja može obuhvatiti: 

 evidenciju grešaka; 

 opis nastale situacije; 

 datum i mesto nastanka; 

 proces u kojem je greška nastala; 

 moguće posledice; 

 uzrok greške; 

 preduzete korektivne mere; 

 osobu ili tim odgovoran za praćenje mera; 

 rok za proveru efekata. 

 

Važno je da evidencija grešaka ne bude alat za kažnjavanje, već alat za učenje i unapređenje. 

Ukoliko zaposleni vide da se evidencija koristi protiv njih, prestaće da prijavljuju probleme. 

 

Prevencija grešaka obuhvata i kontrolne liste, standardizovane obrasce, dodatne provere, obuke, 

interne smernice, digitalne alate i jasno definisane procedure. 

 

Dobro postavljen sistem ne zavisi samo od pamćenja pojedinca, već smanjuje mogućnost greške 

kroz organizovan i predvidljiv način rada. 
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Kontinuirano unapređenje procesa 

 

Kontinuirano unapređenje podrazumeva stalno preispitivanje postojećeg načina rada i traženje 

boljih rešenja. To ne znači da je sve što organizacija radi loše, već da uvek postoji prostor za razvoj. 

Greške su jedan od najvažnijih izvora informacija za unapređenje procesa. One pokazuju gde 

postoje slabe tačke, nejasnoće, preopterećenja ili nedovoljna kontrola. 

 

Kada se greška dogodi, organizacija treba da se zapita: 

Da li je procedura bila jasna? 

Da li su zaposleni imali dovoljno informacija? 

Da li su rokovi bili realni? 

Da li je postojala odgovarajuća kontrola? 

Da li su alati i sistemi bili funkcionalni? 

Da li je komunikacija između sektora bila dobra? 

 

Odgovori na ova pitanja pomažu da se proces unapredi, a ne samo da se pojedinačna greška ispravi. 

Kontinuirano unapređenje može podrazumevati male promene, kao što su jasnije instrukcije, bolje 

označavanje dokumentacije ili uvođenje kontrolne liste. Može podrazumevati i veće promene, kao 

što su reorganizacija procesa, digitalizacija dela posla ili dodatna edukacija zaposlenih. 

 

Važno je da unapređenje ne ostane samo na nivou dogovora. Svaka mera treba da ima odgovorno 

lice, rok i način provere da li je zaista dala rezultat. 

 

Kultura povratnih informacija 

 

Povratne informacije su osnovni mehanizam učenja u organizaciji. Bez njih zaposleni ne mogu 

jasno znati šta rade dobro, šta treba da unaprede i kako njihov rad utiče na druge. 

 

Kultura povratnih informacija podrazumeva da se fidbek daje redovno, jasno i sa ciljem razvoja, 

a ne samo onda kada se dogodi problem. 

 

Kvalitetna povratna informacija treba da bude konkretna. Umesto opšte rečenice: 

„Moraš biti pažljiviji/a.“ 

korisnije je reći: 

„Kod unosa podataka potrebno je da pre slanja proveriš naziv klijenta, datum i iznos, jer su se u 

tim poljima pojavile greške.“ 

 

Ovakav fidbek zaposlenom jasno pokazuje šta treba da promeni. 

 

Povratna informacija treba da bude usmerena na ponašanje i proces, a ne na ličnost zaposlenog.  

 

Nije korisno reći: 

„Ti si neodgovoran/na.“ 

Mnogo je profesionalnije reći: 

„Rok nije ispoštovan, a posledica toga je kašnjenje celog tima. Hajde da vidimo šta je dovelo do 

toga i kako da sledeći put bolje organizujemo posao.“ 
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Kultura fidbeka uključuje i sposobnost zaposlenih da prime povratnu informaciju bez automatske 

odbrane. To zahteva zrelost, ali i poverenje da fidbek nije napad, već alat za razvoj. 

 

Takođe, povratne informacije ne treba da dolaze samo odozgo ka dole. Zaposleni treba da imaju 

mogućnost da daju predloge rukovodiocima, ukažu na prepreke u procesu i predlože bolja rešenja. 

 

Organizaciono učenje kao konkurentska prednost 

 

Organizacije koje uče iz grešaka postaju otpornije, efikasnije i uspešnije. One ne ponavljaju iste 

propuste iznova, već svaku situaciju koriste za jačanje sistema. 

 

Organizaciono učenje znači da znanje ne ostaje samo kod pojedinca, već postaje deo zajedničkog 

iskustva organizacije. Kada jedan zaposleni nauči nešto važno iz greške, to znanje treba da bude 

dostupno i drugima. 

 

To se postiže kroz: 

 interne obuke; 

 razmenu iskustava; 

 baze znanja; 

 ažuriranje procedura; 

 sastanke nakon završenih projekata; 

 analizu slučajeva; 

 mentorstvo; 

 priručnike i smernice. 

Organizacija koja uči brže se prilagođava promenama. Ona lakše uvodi nove procese, bolje reaguje 

na krize i efikasnije rešava probleme. 

 

U savremenom poslovnom okruženju, gde se zahtevi klijenata, tehnologija i tržišni uslovi stalno 

menjaju, sposobnost učenja postaje velika prednost. 

 

Organizacije koje ne uče iz grešaka troše vreme i resurse na ponavljanje istih problema. 

Organizacije koje uče postaju stabilnije, pametnije i spremnije za buduće izazove. 

 

Odgovornost svakog zaposlenog za unapređenje rada 

 

Kultura odgovornosti i učenja ne zavisi samo od rukovodilaca, procedura ili formalnih sistema. 

Ona zavisi od svakog zaposlenog. 

 

Svaki zaposleni ima ulogu u unapređenju rada kroz način na koji obavlja svoje zadatke, prijavljuje 

probleme, sarađuje sa drugima i prihvata povratne informacije. 

 

Odgovoran zaposleni ne čeka da neko drugi primeti problem. On ukazuje na nejasnoće, predlaže 

poboljšanja i učestvuje u rešavanju grešaka. 

 

To ne znači da zaposleni treba da preuzima odgovornost za sve probleme u organizaciji, već da 

prepoznaje svoj deo uticaja. 
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Odgovornost zaposlenog ogleda se u tome da: 

 radi savesno i pažljivo; 

 poštuje procedure; 

 traži pojašnjenje kada nešto nije jasno; 

 prijavi grešku čim je uoči; 

 ne prikriva informacije; 

 uči iz povratnih informacija; 

 deli korisna iskustva sa kolegama; 

 predlaže unapređenja. 

Kada svaki zaposleni razume da svojim ponašanjem doprinosi kvalitetu rada, organizacija postaje 

snažnija i stabilnija. 

 

Unapređenje rada nije zadatak samo jednog sektora, rukovodioca ili tima za kvalitet. To je 

zajednička odgovornost svih koji učestvuju u procesu rada. 

 

Zato je važno da se kod zaposlenih razvija svest da svaka prijavljena greška, svaki predlog i svaka 

naučena lekcija mogu doprineti boljem, sigurnijem i efikasnijem radu cele organizacije. 

 

 

 

ZAKLJUČAK 

 

Greške su sastavni deo svakog rada, bez obzira na vrstu posla, nivo iskustva zaposlenih ili stepen 

razvijenosti organizacije. Nijedan sistem, proces ili pojedinac ne mogu u potpunosti eliminisati 

mogućnost nastanka greške. Upravo zbog toga, pravo pitanje nije da li će se greške dogoditi, već 

na koji način ćemo na njih reagovati kada do njih dođe. 

Tokom ovog priručnika prikazani su različiti aspekti upravljanja greškama – od njihovog 

prepoznavanja i prijavljivanja, preko analize uzroka i komunikacije nakon nastanka problema, pa 

sve do učenja iz iskustava i kontinuiranog unapređenja rada. Zajednička poruka svih ovih tema 

jeste da greške ne treba posmatrati isključivo kao neuspehe, već kao prilike za razvoj pojedinaca, 

timova i organizacije u celini. 

Jedan od najvažnijih principa uspešnog upravljanja greškama jeste preuzimanje odgovornosti. 

Odgovornost podrazumeva spremnost da se greška prepozna, prizna i da se aktivno učestvuje u 

njenom rešavanju. Ona ne znači samookrivljavanje, traženje krivca ili stvaranje osećaja lične 

bezvrednosti zbog jednog propusta. Naprotiv, odgovornost predstavlja profesionalan odnos prema 

radu i spremnost da se iz svake situacije izvuče korisna pouka. 
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Podjednako važna je i otvorena komunikacija. Organizacije koje podstiču iskrenu i pravovremenu 

razmenu informacija imaju veću mogućnost da brzo reaguju na probleme, smanje njihove 

posledice i spreče njihovo ponavljanje. Prikrivanje grešaka, odlaganje prijavljivanja ili 

prebacivanje odgovornosti gotovo uvek dovode do dodatnih komplikacija i povećavaju rizik od 

nastanka ozbiljnijih posledica. Nasuprot tome, otvorena komunikacija doprinosi poverenju, boljoj 

saradnji i efikasnijem rešavanju problema. 

Poseban značaj ima razumevanje uzroka greške. Površno posmatranje problema često dovodi do 

pogrešnih zaključaka i ponavljanja istih situacija. Organizacije koje žele da napreduju ne 

zadovoljavaju se jednostavnim odgovorima niti traženjem osobe koju će okriviti za nastali 

problem. One nastoje da razumeju zbog čega je do greške došlo, koje okolnosti su joj doprinele i 

šta je potrebno promeniti kako bi se slični propusti ubuduće sprečili. Takav pristup omogućava 

stvaranje kvalitetnijih procedura, efikasnijih procesa i sigurnijeg radnog okruženja. 

Greške imaju značajnu ulogu i u profesionalnom razvoju zaposlenih. Iskustvo stečeno kroz 

rešavanje problema često predstavlja jedan od najvrednijih oblika učenja. Zaposleni koji su 

spremni da analiziraju svoje postupke, prihvate povratne informacije i primene naučene lekcije 

razvijaju veći nivo stručnosti, samostalnosti i profesionalne zrelosti. Kroz takav proces jačaju 

samopouzdanje, sposobnost donošenja odluka i otpornost na izazove sa kojima se susreću tokom 

rada. 

Istovremeno, organizacija koja podstiče kulturu učenja stvara uslove da pojedinačna iskustva 

postanu zajedničko znanje. Umesto da svaka greška ostane izolovan slučaj, ona postaje prilika da 

se unaprede procedure, razmene iskustva i razviju bolji načini rada. Takve organizacije ne ulažu 

napore u prikrivanje problema, već u njihovo razumevanje i rešavanje. Zbog toga postaju 

fleksibilnije, otpornije na promene i spremnije da odgovore na izazove savremenog poslovnog 

okruženja. 

Kultura odgovornosti i učenja ne nastaje sama od sebe. Ona se gradi svakodnevno kroz ponašanje 

zaposlenih, način rukovođenja, kvalitet komunikacije i spremnost organizacije da podrži 

profesionalni razvoj svojih ljudi. Kada zaposleni osećaju da mogu otvoreno da ukažu na problem, 

da postave pitanje ili prijave grešku bez straha od poniženja, stvaraju se uslovi za istinsko 

unapređenje rada. U takvom okruženju greške postaju izvor znanja, a ne razlog za ćutanje i 

skrivanje problema. 

Važno je naglasiti da unapređenje rada nije odgovornost samo rukovodilaca ili pojedinih 

organizacionih celina. Svaki zaposleni ima mogućnost da svojim postupcima doprinese kvalitetu 

procesa, boljoj saradnji i stvaranju pozitivne organizacione kulture. Kroz odgovorno ponašanje, 

otvorenu komunikaciju, spremnost na učenje i deljenje iskustava, svaki pojedinac postaje važan 

činilac razvoja organizacije. 

Na kraju, potrebno je zapamtiti jednu jednostavnu, ali veoma važnu poruku: greške same po sebi 

ne određuju naš profesionalizam. Ono što nas zaista definiše jeste način na koji reagujemo kada se 

greška dogodi. Profesionalnost se ne ogleda u tome da nikada ne pogrešimo, već u tome da budemo 

dovoljno odgovorni da grešku prepoznamo, dovoljno hrabri da je priznamo, dovoljno mudri da 

razumemo njene uzroke i dovoljno posvećeni da iz nje nešto naučimo. 
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Upravo takav pristup omogućava lični razvoj zaposlenih, jačanje timova i kontinuirano 

unapređenje organizacije. Kada se greške posmatraju kao prilika za učenje, a ne kao razlog za 

strah, nastaje okruženje u kojem ljudi i organizacije mogu da rastu, razvijaju se i ostvaruju svoj 

puni potencijal. 
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