KOREKTIVNA POVRATNA INFORMACLIA (2.dio)

Bilo bi idealno
kada bi voditelji
povratnom
informacijom
mogli unapredivati
kompetencije
zaposlenika, a da
se ljudi ne osjete
povrijedenima.

Bio bi to racionalan
svijet. Obzirom da
je svijet iracionalan,
dobre namjere
voditelja se ¢esto
tumace kao kritika,
a ljudi kritiku ne
podnose. Sto uciniti
da u timu bude
manje tuznih lica i
manje podignutih
nosova?

Motiv davatelja povratne
informacije je razvoj kompe-
tencije primatelja povratne in-
formacije, i kao takav treba biti
dobro iskomuniciran i primate-
lju potpuno jasan. Davatelj ¢e
iskomunicirati motiv i zajedno
s primateljem kreirati pozitivhu
atmosferu ucenja u kojoj dobiva-
ju svi: zaposlenik, voditelj i orga-
nizacija. Pogresni motivi kao $to
su: kritika zbog kritiziranja, osob-
ni duel, demonstracija modi, pod-
cjenjivanje i sl. nece biti dobro
prihvaceni, niti ¢e rezultirati kva-
litetnom promjenom na dugi rok.
Budite oprezni, i prije davanja po-
vratne informacije razjasnite sami
sa sobom: “Koji je moj motiv?” ili
»Zasto ovo radim?”. Ako ste sigur-
ni da je va$ motiv ispravan, moze-
te krenuti dalje, ako niste - stanite.

SMJERNICA ZA DAVANJE
POVRATNE INFORMACIJE

1. DRZITE SE CINJENICA!
Ljudi su iznimno osjetljivi kada
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komentiramo njihov rad ili po-
nasanje. Stoga je vazno biti si-
guran u ono $to ¢emo reci i o
tome je dobro pripremiti ¢injeni-
ce. Cinjenice o kvaliteti rada i/
ili ponasanju najbolje se utvr-
duju promatranjem zaposle-
nika dok obavlja svoje radne
zadatke, te slusanjem komu-
nikacijskih situacija u kojima
sudjeluje zaposlenik. Ukoliko
nismo sigurni u elemente o ko-
jima planiramo dati povratnu in-
formaciju, mozemo zatraZiti mi-
sljenje druge objektivne osobe.
Nadalje, pozeljno je izbjegavati
davanje povratne informacije na
osnovu glasina. Glasine nisu ¢i-
njenice. Primjerice, izjava:,Prica
se da si vice$ na kolege” ¢e vje-
rojatno izazvati obrambenu re-
akciju primatelja koji moze reci:
,Tko? Ja? Kada? TkoVam je tore-
kao?"i sl. Takva reakcija ¢e preu-
smjeriti razgovor na kontrapro-
duktivne rasprave, a to ne Zelite.
Puno ucinkovitije je kadaimamo
zabiljezene injenice, koje onda
precizno iznosimo. Ovo je na-
rocito korisno kod zaposlenika
koji se znaju,izmigoljiti” iz neu-
godnih situacija. Stoga je, umje-
sto npr.,Cini mi se da si nekoliko
puta ... bolje procitati ¢injenicu:
,U ponedjeljak u 12:15 i ju¢er u
14:30 si ..". Ovo ostavlja snazan
dojam na zaposlenika, jer on vidi
da se njegovo ponasanje pazlji-
VO promatra.

2. NE OPTUZUJTE, RADLJE
PITAJTE! Ponekad smo skloni
donosenju preuranjenih zaklju-
Caka o necijem radu ili ponasa-
nju.Ne mozemo se oteti potre-

bi da donesemo svoj sud bez
svih Cinjenica, a to moze biti po-
gresno. Ako ste npr. primijetili da
je zaposlenik u zadnje vrijeme iz-
gubio radni elan, nije dobro za-
kljuciti da je zaposlenik lijen i reci:
,Ulijenio si se ovaj tjedan”. Mogu-
Ce je da zaposlenik ima problem
koji ga ometa u poslu, a za kojeg
ne znamo. Puno bolje je umjesto
preuranjenog zakljuc¢ivanja izici
s Cinjenicom i npr. reci: “Primije-
tio sam da si ovaj tjedan napra-
vio 50% manje od prosjeka? Sto
se dogada?”idodati“Trebas li po-
moc¢?”.

3. OPREZNO SA POZNATIM
TEHNIKAMA! Popularna tehni-
ka davanja povratne informaci-
je zvana ,3K" (engl. kiss, kick ass,
then kiss again)” poznatija pod
nazivom ,sendvi¢” sadrzi dvi-
je pohvale i kritiku u sredini. Cilj
~sendvi¢a” je davanje negativ-
ne kritike, koja je ,umotana” u
dvije pozitivne, kako bi je zapo-
slenik lakse , probavio”. Mnogi
manageri je koriste jer im je lak-
e otvoriti razgovor s ne¢im po-
zitivnim. Pored toga Zele zadr-
Zati dobar odnos i motivaciju, a
izbjedi ljutnju ili razocaranje za-
poslenika. Nedostatak ove teh-
nike je u tome $to kada u istom
razgovoru nekoga prvo pohvali-
te, pa pokudite, pa ponovo po-
hvalite, to moze biti prilicno zbu-
njujuce. Osim toga, ova tehnika
je dosta poznata, u nekim orga-
nizacijama se ,potrosila” pa ljudi
naslucuju $to slijedi iza pohvale.
Ja osobno u njoj vidim elemen-
te manipulacije pa mi nije previse
bliska. S druge strane, jedan dio li-
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dera preferira izravnost i transpa-
rentnost u odnosima s drugima,
stoga razdvajaju pozitivne i nega-
tivne povratne informacije. Kada
hvale i kada kude Zele da se to ja-
sno zna. Ovaj pristup mi se vise
svida, osim u situacijama kada je s
druge strane stola jako senzibilna
osobama.Tada je negativnu kriti-
ku potrebno ublaziti nekom vari-
jantom ,sendvica”

4, PAZITE NA OMJER PO-
HVALA | KRITIKA! U literaturi
se ¢esto spominje da je pohva-
la ucinkovitija od kritike, sto je
tocno, medutim najbolji rezul-
tati se postizu dobrom kombi-
nacijom jednog i drugog. Istra-
zivanje koje su 2004. godine na
uzorku od 60 timova proveli ame-
ricki bihevioralni znanstvenici
Marcial Losanda i Emily Heaphy
pokazuje da je pozeljan odnos
pet pozitivnih na jednu negativ-
nu povratnu informaciju. Stoga
ne budite skrti u pohvalama. Da
bi dosegnuli ovaj omjer potrebna
promjena percepcije, jer puno Ce-
$¢e primjec¢ujemo i komentiramo
lose, a preSucujemo dobre stva-
ri. Prikladna je izjava Kena Blanc-
harda koji kaze: ,Lako je uhvati-
ti ljude kada rade greske. Prisilite
se i uhvatite ih kada rade dobro”.
Kada to uspijete nece biti proble-
ma u dostizanju ovog omjera.

5. MOTIVIRAJTE | POZOVI-
TE NA AKCLJU! Nakon davanja
korektivne povratne informaci-
je zavrsite u pozitivnom duhu.
Ohrabrite primatelja, dajte mu
pozitivnu energiju kako bi lak-
Se savladao problem i stavite se
na raspolaganje za pomoc. | jo$
nesto, ma koliko bilo tesko, sa-
Cuvajte primateljev obraz ne
dovodecinjegovo znanje i kom-
petencije u pitanje. Nikad nere-
cite: “Ti ne znas raditi svoj po-
sao” u bilo kom obliku.



