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Barbara Ruzi¢, prof. psin,

ovratna informacija djeluje jed-

nako kao i neka materijalna na-

grada: priznaje dobro obavljen

posao, potice na daljnji tud |

motivaciju. No, za razliku od
materijalne nagrade omoguéuje djelatniku
uvid u one kompetencije koje su dobro ra-
zvijene kao 1 kompetencije koje je potrebno
dodatno razvijati.

Zasto dajemo povratnu

informaciju?

Kako bismo:

@ motivirali djclatmike i poticali pozitiv-
ne oblike ponadanja,

@ pomogli djclatniku da postanc svjesni-
ji o tome $to i kako radi te da razmotri
drugadije oblike ponasanja i promijen
ona ponadanja koja nisu odgovarajuéa,

® postigli dugoroéni razvoy.

Sto dobiva djelatnik?

1. Informacije o vlastitom radnom uginku
1 uspjednosti.

2. Osvjcitavanje i razumijevanje vlastitog
ponaganja te ugjecaja na ponasanje dru-
gih zaposlenika (5to 1 kako radi, kako to
utjede na druge, Sto drugi osjecaju, mi-
sle...).

3. moguénost ufenja i daljnjeg profesio-
nalnog i osobnog razvoja.

Bez povratne informacije nemoguce je
odrzati il pobolj3ati radni uéinak!

Opca pravila
Ukoliko je povratna informacija dana na
adekvatan nacin, ima veliki motivaciysk
cfekt na djclamika - djelamik nastavlja
upravo s onim ponasanjima koja su pozi-
tvna 11l mijenja ona ponasanja koja je po-
trebno promijeniti,

Kako bi povratna informacija imala
motivacijski efekt na djelatnika, savjetuje se
pridrzavanje nekih opéih pravila:

@ vainaje namjera — stavite naglasak na
poboljfanje (povrama informacija bit e
djelotvorna ako je djelatmik prepoznao

Povratna informacija
- temel) za
profesionalni razvoj

Povratna informacija je spremnost otvorenog iznosenja informacija li
misljenja o tome je li i koliko je nesto uspjesno. Sastavni je dio sva-
kodnevne komunikacije, formalne i neformalne, poslovne i privatne. U
upravljanju ljudima predstavlja temelj za daljnji profesionalni razvoj.

da mu nadredemi Zeli pomod, a ne
umanjiti njegov vrijednost );

@ potrebno je stvoriti atmosferu u
kojoj je zaposlenik spreman primit
povratnu informaciju i razgovarati ©
vlastitom radnom ufinku 1 ponasanju
(nastojte eliminirati sve moguée 1zvore
“prekida” razgovora, poput npr. telefo-
naj;

® budite spremni sludati  djelatnika
(ukoliko su reakcije vise emocionalne
nego racionalne, dozvolite 1zraZavanje
misli 1 osjecaja);

® povratna informacija treba biti vre-
menski pravovremena, treba sc dat
neposredno nakon odredenog ponasa-
nja (ili najkasnije nakon dan - dva), 2
ne nakon nckoliko mjesect - to znadi
da je pruzanje povratne informacije sa-
stavii dio managerskog posla;

@ budite konkretni — usmjerite s¢ na
konkretne dogadaje, rezultate ili opaze-
na ponaganja;

@ primjerima ilustrirajee kljuéna ponasa-
nja ]»:uja: zelite raspraviti; nemojte ra-
spravljati o opéenitim stavovima 1 osje-
¢ajima; usmijeravanjem na konkretna
p-::ntm?mnj;n odreduju se of ‘ki"r'ﬂllj:l (5to
je uredu i §to nije u redu) 1 razumijeva-
njc da se radi o konkretnom ponasanju
djelatnika u odredenom kontekst, u
odredeno vrijeme 1 v odredeno) situa-

ciji;

® usmijerite s¢ na ponasanje pojedinca,
povratna informacija treba se temeljic
na onome §to i kako se radi te dto se
mofe promijenit (npr. problematiéna
situacija sa zahgevmim klijentom/do-
bavljaéeimn je izvrsno rijefena bududi da
klijent/dobavljaé i dalje radi s nama te
da je zadovoljan s kvalitetom usluge);
povratna informacija se nikako ne smije
temeljiti na licnosti i/ili vrijednosnom
sustavu djelatnika;

@ povratna informacija treba opisivat
(prezentacija je neprikladna s obzirom

Etjecaj povratne informacije na radni ucinak
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da se radi o ozbiljnom auditoriju, a ne
studentima...); nikako ne smije vred-
novat jer tada direktno ugroZava samo-
postovanje i smanjuje motivaciju;

@ odaberite kljuéna podrucja radnog
udinka 1 utvrdite pozitivne 1 negativne
aspekte: ne nagladavajee samo nedostatke;

® usmjerite se na one clemente radnog uéin-
ka 1 ponasanja koje djelatnici mogu
promijeniti - usmjeravati sc na ona po-
druéja na kojima pojedinac moZe malo ili
ne moZe nista uéinitl predstavlja gubitak
vremena, a djeluje 1 demotivirajude,

® trazite miiljenje djelatnika 1 dajee
mu moguénost da se sloZi s dobivenom
povratnom informacyjom. Ukoliko
djelatnik ne prihvaéa dobivenu povrat-
nu informaciju, ona nije motivator |
ne dovodi do Zeljene promjene. Sam
djelatnik odlucuje kako de prihvatiti
dobivenu povramu informaciju, hoée li
nesto poduzeti i 3to ée poduzen.,

Kako dati povratnu informaciju

o neodgovarajucem ucinku ifili
ponasanju?

PruZiti nekome povratnu informaciju o ne-
odgovarajuéem udinku ¥ili ponasanju tefak
je zadatak 1 potpuno je normalno ukoliko
je popracen osjecajem neugode. Upravo se
zbog straha da ée druga strana biti povrije-
dena, ljuta ili uznemirena vrlo &esto izbje-

gava davanje negativne povratne informa-
cije. Djelatnik se mode osjetitt ugroZenim
te braniti scbe i svoje ponasanje, pa makar
morao izmiljati ili izoblicavati ¢injenice.
U takvoj situaciji djelatnik ne ¢uje $to mu
s¢ govorl, mjede samu poruku il omalova-
Fava vrijednost dobivene poruke.

Svrha davanja povratne informacije o
neodgovarajuéem uéinku 11l ponadanju
je povecanje motivacije i poboljfavanje
radnog udinka.

Davanje povratne informacije o neod-
govarajuéem uinku ifili ponaganju treba
voditi s poschnom painjom. Ne postoje
univerzalna pravila, veé jo komunikaciju
potrebno prilagodin osobi kojoj se mfor-
macija daje. Uz savjete koje smo prethodno
naveli, a koji su primjenjivi i u ovoj situa-
ciji, dajemo i neke preporuke kako pre-
zentirati informacije koja ¢ée unatoc
negativnom sadrzaju imati pozitivan
ucinak:

® vodite razgovor s djelatmikom u etin
oka (kada treba pohvaliti osobu, Emite
to pred drugima, no kada treba rijesid
problem, udinite to nasamo s d_jlrl:ll.lli—
kom);

zapocnite razgovor s afirmativnom re-
Eenicom koja se odnosi na neko pozitiv-
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no ponasanje ili dobro obavljeni posao;

® razgovor moZe podeti pitanjem: “Sto se
dogodilo?™ - traZite musljenje o tome
Sto se 1 ZASTO dogedilo (problem
sc moze rijesit iskljudivo ako se utvr-
de uvzroci 1 razlozi njegovog nastajanja
- razli¢ito se pristupa problemu koji je
nastao zbog npr. nedostatne paznje pri
radu ili problemu zbog nepridriavanja
standardnih procesa rada);

® nemojte davati odjednom prevife po-
vratnih informacija o neodgovarajudem
uéinku ili ponasanju — ljudi se ne mogu
nositi s puno negatvnih povratnih in-
formacija (ne vife od 2 negativie po-
vratne odjednomy);

® objasnite utjecaj odredenog ponafanja
na vas ifili na druge ljude - recite kako
ste sc osjecali zbog toga Sto je djelatik
ucéinio nedto lode (s obzirom da si u
ugovor stavio pogresne clemente koje
nismo dogovorili, pred klijentom sam
se osjedao neugodno, a kljent nas je
doZivio kao neprofesionalnu agenciju);

® vodite raduna o vado] neverbalnoj ko-
munikaciji - neverbalna poruka u va-
fem glasu 1 neverbalna komunikacija
vaseg tijela je posebno vaZna (trudite se
konstitt otvorene geste ruku, usmjere-
nost tijela prema djelatniku, odrzavati
kontakt ofima...);

@ budite konstruktivni, zajednicki potra-
Zite mogude rjcienje - predlozite neke
naéine kako bi se situacija mogla rijesiti,
ali trazite i da sam djclamik iznese svoje
videnje rjefenja problema; potrebno je
1zbjegavati davanje savjeta jer se na taj
nacin dovodite u nadmoénu poziciju |
smanjujete mogucnost sagledavanja 1
djclatnikovog stajaliSta; vaino je da dje-
latnik aktivno sudjeluje u pronalaZenju
1 odabiru najboljeg nagina;

® dogovorite s djelatnikom konkretne
akcije koje je potrebno poduzen kako
se vise ne bi ponavljala negativna po-
nasanja te svakako provierite slaze h se
djelatnik s tim akcijama 1 dogovorite
vremenski okvir djelovanja;

raspravite 1 jasno izrecite koje su po-

sliedice pridrzavanja 1 nepridrzavanja

dogovorenog ponasanja;

@ ukoliko Zelite da se promjene wmistnu 1
Ostvare, 1ZUzetno vazno jo pozitivinoe za-
vrsith razgovor - pozitiviim pristupom
na kraju razgovora djelamiku ukazujete
na vasu uvjercnost da ée se problem ni-
jesiti, da imate povjerenja u njega te da
ste ga uvijek spremni sasluati i pokusa-
ti razumjeti.

&

Nemojte zaboraviti koristiti 1 sva ostala
pravila koja vrijede za davanje povratne in-
formacije opéenito! B
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