Normatywna informacja zwrotna i jej rodzaje

Poszukiwatem przez czas swojej kariery zestawienia, ktére mogtoby uporzadkowa¢ moje
myslenie na temat informacji zwrotnej. Wiem, ze jest ona bardzo waznym elementem
pracy menedzera. W zyciu prywatnym osoby wspierajace nas znacznie czesciej udzielaja
nam nawet trudnych informacji zwrotnych — po prostu tatwiej je przyjmujemy albo fatwiej
wypieramy.

Jedna z typologii porzadkujacych zaproponowat Jim Morris*® i w bardzo logiczny sposéb
utozyt typy i metody feedbacku. Warto je tu przytoczy¢. Kazdy z nich ma swoja specyfike
w tym, jak odbieramy informacje zwrotna, oraz w tym, jak mozemy jej udziela¢. | tak
wyrézniamy feedback:

- — to ten plynacy z naszych prioreceptoréw, takich jak: czucie, dotyk,
dzwiek. Czasem nazywamy go wyczuciem, opisujac, jak sie czujemy np. pod wptywem
kontaktu czy pracy z dang osoba lub nad danym zagadnieniem. Jest on bardzo wazny
poznawczo, poniewaz najbardziej utalentowani i najbardziej efektywni pracownicy
potrafia postepowa¢ na podstawie swojego wewnetrznego odczucia. Sa czesto dos¢
mobilni emocjonalnie. Potrafia réwniez eksperymentowac w swojej pracy i sprawdzac
swoje odczucia, czasem bardzo subtelne. Najczesciej mocno wstuchani w taki feed-
back sa pasjonaci, zawodowcy, bardzo kompetentni ludzie w materii swojej profesji.
Spojrzmy na to, ze na okreslonym poziomie kompetencji czesciej jeste$my skfonni
dostrzegac¢ subtelnosci w tym, co robimy, a czasem poprawiamy przez wprowadzenie
mikrokorekt;

- — to informacja ptynaca z zewnetrznych zrédet, np. od coacha, cztonka
zespotu, rodzica, a nawet ttumu. Jest on bardzo potrzebny na poczatkowym etapie
nauki profesji badZ uczenia sie nowej umiejetnosci. Tutaj wzrasta znaczenie, kto, co
i jak do nas méwi oraz na ile ta informacja zwrotna bedzie powierzchowna. Na przy-
ktad mozemy zapytac laika, czy podobato mu sie nasze ostatnie wystapienie na temat
wynikéw pracy i wéwczas otrzymamy informacje powierzchowna, ktéra moze by¢
jednak wartosciowa ze wzgledu np. na walory estetyczne czy dotyczace przejrzystosci
tresci. Kiedy jednak otrzymujemy informacje zwrotng od eksperta, specjalisty w danym
zagadnieniu, to otrzymamy prawdopodobnie wielopoziomowy, pogtebiony feedback,
z ktérego praktycznie kazdy fragment bedzie miat znaczenie dla naszej edukacji.
Tak wiec poddawanie sie feedbackowi zewnetrznemu jest réwniez znaczacym elementem
pracy nad sobg;

- — to pochwata, zacheta. Jest to zazwyczaj zewnetrzny feedback. Gtow-
nie chodzi w nim o to, by feedbackee (z ang. osoba odbierajaca informacje zwrotna)

% Obejrzyj: https://www.youtube.com/watch?v=dP-5UgFIWkU&t=47s (dostep: 18.08.2020).
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zostata wzmocniona w swoich staraniach, w swojej koncentracji na celu, ktéry chce osia-
gna¢. To, ze z zewnatrz otrzyma wzmocnienie, ma duze znaczenie z punktu widzenia
np. utrzymywania pozadanych jakosci i zachowar w realizowanej pracy. Oczywiscie
niebezpieczenstwem takiego feedbacku jest to, ze udzielajacy moze przesadzic¢ z iloscia
wzmachiania na pozadanej Sciezce efektéw, co moze wptyna¢ na zobojetnienie pracow-
nika. Méwimy tu o menedzerach zagfaskujacych swoich pracownikéw;

- — to konstruktywny krytycyzm skoncentrowany na nieprawidtowosciach
w technikach i wydajnosci. Polega on réwniez na tym, ze zwracamy uwage, ale na takie
obszary, ktére wymagaja usprawnienia. Zaleta tego feedbacku jest jego skupienie na
nieprawidtowosciach, pokazanie ich i wskazanie potrzeby pozadanej zmiany. Wéw-
czas pracownicy ,w koricu wiedza, o co chodzi”, co daje im motywacje do poprawy.
Jednak kiedy przekroczymy poziom krytyki, dochodzi zazwyczaj do personalnej urazy,
stajemy sie jako menedzerowie jednymi z wielu ,intruzéw na terytorium emocjonalnym
pracownika”, tymi, ktérzy dali sie jednoznacznie negatywnie zapamietac;

- — odpowiada na pytania, czy i na ile otrzymujemy prawidtowe
rezultaty w wyniku naszego dziafania, na ile i czy je osiagneliSmy. Wazniejsze jest to
co dalej, poniewaz jesli wewnetrzny feedback méwi, ze cos jest nie do korica zgodne
z oczekiwaniami, i dostrzegamy, dlaczego tak jest, to mozemy sie przeorganizowac. Jesli
pod wptywem zewnetrznego feedbacku uswiadomilismy sobie, jak wyglada sytuacja,
i zaczynamy nad soba pracowac¢ pod katem uzyskanych informagji, to jesteSmy na dobrej
drodze do uczenia sie. Wéwczas przyblizamy sie do pozadanych rezultatéw;

- — odpowiada na pytania, czy sposéb, w jaki wykonujemy swoja
prace, jest prawidtowy. | znéw dochodzi tutaj do gtosu kwestia, na ile wewnetrzny
feedback oraz otrzymany zewnetrzny feedback sg ze soba spdjne. Czy wiemy, co mamy
zrobi¢, by uspojni¢ proces uczenia sie pod katem realizacji postawionych celéw.

Ta typologia bardzo obrazowo pokazuje, jak rozpatrywanie i podchodzenie z r6znych
stron do naszego procesu uczenia sie moze utatwia¢ albo utrudnia¢ realizacje planéw
i celow.

#praktyka | Z LinkedIn

Dnia 5 sierpnia 2019 r. umiescitem na portalu LinkedIn filmik trwajacy ponad 7 minut, a do-
tyczacy formuty greenfeedback (z ang. zielona informacja zwrotna). Juz wiele lat temu, kiedy
pierwszy raz wprowadzatem do kultury pracy te formute rozmowy menedzerskiej w dziale
sprzedazy firmy AXA w 2008 r., sam otrzymatem bardzo dobre informacje zwrotne o tym,
ze to bardzo uzyteczna formuta do prowadzenia bardzo ré6znych rozméw. Menedzerowie
uzywaja jej do rozméw rozwojowych, edukacyjnych (zdecydowanie preferuje te forme)
oraz do codziennej pracy operacyjnej. Po umieszczeniu nastepujacego posta:
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