Uputstvo br. 7 – Davanje konstruktivnih povratnih informacija


Važno je razumjeti razliku između „konstruktivnih povratnih informacija” i „kritike”.

Kritika predstavlja negativne povratne informacije zbog kojih primaoci istih nerijetko osjećaju potrebu da zauzmu defanzivni stav. Iz tog razloga oni mogu izbjegavati da zatraže povratne informacije od davaoca ili da se ponovo uključe u aktivnost. Kritika naginje ka osuđivanju što možda i neće pomoći primaocima da poboljšaju svoju učinkovitost.

Konstruktivne povratne informacije mogu biti pozitivne ili negativne. One primaocima omogućavaju da uče. Podstiču rast i razvoj i naginju ka tome da primaocu daju informacije koje su mu korisne za poboljšanje.

Ako ljudima ne date negativne povratne informacije, to može rezultirati time da:

· Ne bude promjene

Vještine davanja konstruktivnih povratnih informacija

Prije nego što ponudite bilo kakve povratne informacije, uvijek je dobro da zamolite osobu da sama procijeni svoj rad. Poznavanje načina na koji primalac doživljava svoj učinak može biti korisno onom koji daje povratne informacije i može umanjiti nelagodu u vezi s davanjem negativnih povratnih informacija.

1.  Od samog početka BUDITE JASNI  	ŠTA želite da kažete
		ZAŠTO to govorite
		KAD bi bilo najprikladnije da to kažete
		GDJE ćete to kazati

2. Počnite s POZITIVNIM STVARIMA

Povratne informacije pozitivno utiču na samopoštovanje i zahvaljujući pozitivnom samopoštovanju, veća je vjerovatnoća da će se data osoba osjećati prijatno gledajući na promjenu na ličnom planu. Negativne povratne informacije negativno utiču na samopoštovanje. Ukoliko osoba ima manje pozitivnog samopoštovanja, njoj će nedostajati i osnovno samopouzdanje da sebe vidi u pozitivnom svjetlu i veća je vjerovatnoća da će iskazivati veći otpor prema rastu i promjenama.

Iz svih ovih razloga, pozitivan doživljaj sebe važan je kako bi pojedinac bio (više) otvoren za prilike koje nude mogućnost učenja. Ako se prvo podijele pozitivne povratne informacije, na taj način se podstiče samopouzdanje, a primalac će razviti samopouzdanje da primi i negativnu povratnu informaciju. U takvoj situaciji vjerovatnije je da će primalac biti manje defanzivnog stava, otvoreniji da sasluša negativne povratne informacije i da ih percipira kao korisne i konstruktivne, pri čemu će imati pozitivniju percepciju samog sebe nego ranije.

Ako se s njom prvo podijele negativne povratne informacije, najmanje su šanse da osoba ostane pozitivna, a ponajviše da će zauzeti defanzivni stav. Takva osoba možda neće biti tako spreman da čuje pozitivne povratne informacije date u ovoj fazi, nakon negativnih, i može doći do toga da se primalac osjeća manje pozitivno nego prije.

Dobra praksa počinje pozitivnim povratnim informacijama, nakon čega slijedi negativna povratna informacija, da bi se završilo tako što se primaocu ponovo daje kratak pregled pozitivnih.

Ukoliko se isključivo dijele pozitivne povratne informacije ili se ne uspostavi prava ravnoteža između pozitivnih i negativnih povratnih informacija, malo je vjerovatno da će biti riječi o potpuno tačnim informacijama koje ulivaju nadu, te stoga ovaj pristup može prevariti.

3. Odaberite PRIORITETE

Nije uvijek prikladno dijeliti svaku moguću povratnu informaciju s primaocem. Potrebno je da se odluči koliko povratnih informacija primalac može „podnijeti“ kako bi mu/joj iskustvo bilo korisno i od pomoći. Takođe, potrebno je odabrati prioritetne oblasti (odgovarajući broj najvažnijih, korisnih tačaka) i izraziti ih na iskren, pozitivan i pažljiv način.

4. Budite KONKRETNI

Ako će povratne informacije biti od pomoći, onda je vjerovatno da iste treba povezati s konkretnim primjerom ili nekom konkretnom situacijom ili događajem. Ako kažete: „To je bilo sjajno” ili „Bilo je užasno”, takve povratne informacije kolegi mogu biti od stvarne koristi za razvoj samo ako objasnite na šta konkretno mislite, kao i to šta vas navodi na takve zaključke i procjene.

5. Ukažite na prakse/procese koji se mogu PROMIJENITI

Povratne informacije će vjerovatno biti od najveće koristi ako ih primalac može koristiti za poboljšanje svog učinka. Dakle, one se moraju odnositi na neki aspekt njegovog učinka u vezi s kojim on ima određeni nivo kontrole/glasa.

6. IZVLAČITE i NUDITE alternative

Ovo je naročito važno kada nudite negativne povratne informacije. Kako bi se osiguralo da su takve povratne informacije konstruktivne, obično je prikladno ponuditi, raspravljati ili izvući alternativne strategije koje bi mogle biti učinkovitije.

Na taj način je manje vjerovatno da će povratne informacije biti shvaćene isključivo kao puka kritika, a vi ste uložili napor da negativne povratne informacije kombinujete s pozitivnim predlozima ili alternativama. Primaocu ostaje materijal za promišljanje, a  moguće i nešto konkretno za poboljšanje ili razvoj.

7. Vaše povratne informacije su SAMO VAŠE

Možete govoriti u svoje ime ili u ime svog tima isključivo ako ste imenovani za glasnogovornika/predstavnika tima. Stoga, sve povratne informacije koje date moraju biti iskustva, percepcije, uvjerenja i vrijednosti VAS ili VAŠEG tima. Drugi mogu misliti drugačije od vas i stoga je samo ispravno dati SVOJU povratnu informaciju na način da druga osoba jasno shvati da je povratna informacija zasnovana na zapažanjima, tumačenjima i zaključcima VAS ili VAŠEG tima. Na primjer, prikladno bi bilo koristiti fraze kao što su:

Učinilo nam se da......
Utisak koji smo stekli je.....
Mi bismo to protumačili kao....
Iz našeg iskustva.....
Bilo bi nam od pomoći da……
Ono što nam se svidjelo....

8. Ostavite primaocu informacija mogućnost IZBORA

Važan cilj svih stručnih/kolegijalnih ocjena jeste da se primaocu omogući da prihvati odgovornost za svoje postupke. Onaj ko daje ocjenu može da posluži kao model za ovaj proces tako što će osigurati da onima koji dobijaju povratne informacije bude data prilika da razmisle o onome o čemu su upravo čuli i odluče šta će učiniti nakon toga, ukoliko odluče da nešto učine. Onaj ko daje svoju ocjenu može pomoći kolegama da identifikuju i istraže opcije koje su im otvorene, ali ako želimo da takvo iskustvo podstakne razvoj, mora im biti omogućeno da odluče hoće li ili neće pokušati da „stvari učine drugačijim“.
 
Primalac se može ohrabriti da prihvati odgovornost za povratne informacije koje će dobiti, ako im takva ocjena daje priliku da identifikuju područja o kojima bi željeli da dobiju povratne informacije.

Tokom procesa davanja povratnih informacija možete se zapitati sljedeće:

· Kako da znam da primalac prima i tumači ovu povratnu informaciju onako kako mi je namjera?

Možda bi bilo korisno da provjerite kako primalac razumije vaše povratne informacije tako što ćete ga zamoliti da sumira glavne tačke povratnih informacija koje ste podijelili s njim. Na taj način se onome ko daje povratne informacije daje prilika da razjasni sve što je pogrešno shvaćeno ili protumačeno.

· Kako znamo da je ovo prilika za razvoj primaoca?

· Da li je riječ o dvosmjernom procesu?

· Da li slušam šta primalac govori?
· Ohrabrujem li primaoca da podijeli svoje percepcije?
· Ohrabrujem li primaoca da mi da povratne informacije o mojim povratnim informacijama?

· Kako primalac „prima“ povratnu informaciju?

· Šta povratna informacija izaziva u primaocu? Da li je kao takva kolegi bila od pomoći?

· Šta povratne informacije koje sam upravo dao u ime tima govore o nama... našim uvjerenjima, vrijednostima, pretpostavkama, predrasudama?

[bookmark: _GoBack]Najkorisnije povratne informacije koje možete dati nekome često nije lako formulisati i potrebno je vrijeme da se pripreme. Davanjem konstruktivnih povratnih informacija izražavate POŠTOVANJE prema drugima u smislu da pokazujete da ih cijenite, smatrate ih važnima i vrijednima provedenog vremena sa njima. Takođe, one su odraz EMPATIJE, naročito ako je povratna informacija data na takav način da se pokušava pokazati da davalac razumije i dijeli percepciju primaoca i „način rješavanja stvari“. Takođe, one su odraz ISKRENOSTI u tome što primaoci cijene otvorenost onih koji daju svoju ocjenu, upoznaju „osobu“ koja stoji iza te uloge, što zauzvrat omogućava razvoj osjećaja POVJERENJA. Takvi kvaliteti važni su za izgradnju efektivnih radnih odnosa sa drugima.

Primanje povratnih informacija

a. Saslušajte povratne informacije bez komentarisanja. Čućete više ako se koncentrišete na slušanje, a ne na objašnjavanje ili pravdanje.
b. Zatražite pojašnjenje na kraju. Morate biti sigurni da tačno razumijete šta vaš kolega govori i na kojim dokazima se zasnivaju njegovi komentari.
c. Osmislite akcione planove. Navedite konkretne načine na koje želite da se promijenite, nove ideje koje želite da isprobate itd.
d. Pravite bilješke. Ovo može biti od koristi za kasnije promišljanje i planiranje akcije.
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