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»Corectia face multe, dar incurajarea face mai mult”
(Johann Wolfgang von Goethe)

Prezentul articol contine reflectii in domeniul managementului resurselor umane, in special a efectelor
comunicarii, a prioritatilor si modalitatilor de acordare a feedback-ului eficient prin care se aduce un aport
considerabil in imbunatatirea asigurarii calitatii sistemului educational din Republica Moldova, inclusiv sistemului
de invdatamant superior. Accente importante se impun in formarea traditiei de obtinere a unui feedback eficient
din partea angajatilor, colegilor, partenerilor de cdtre managerii de la toate nivelurile de conducere. In ce consta
puterea feedback-ului? Ce poate face si ce permite un feedback eficient? Or, elucidarea impactului rezultant in
urma implementarii acestei teorii in viata profesionald a fiecarei echipe si promovarea sa sunt primordiale in
vederea asigurarii calitatii in sistemul de management in educatie. Obiectivul studiului este de a scoate in evidenta
importanta §i necesitatea aplicarii feedback-ului in procesul de activitate, insa nu a unui orisicare ci a feedback-
ului care genereaza imbundatdtiri esentiale a rezultatelor in activitatea de echipa/colectiv/institutie si ridica cultura
manageriala la un nou nivel organizational.

Cuvinte-cheie: angajat, coleg, comunicare organizationald, feedback, manager, sistem de calitate, viata
profesionald.

DESCRIPTIVE FEEDBACK IN PROFESSIONAL COMMUNICATION - AN ESSENTIAL PREMISE FOR
QUALITY ASSURANCE

The given article contains reflections in the field of human resources management, in particular the effects of
communication, the priorities and the ways of providing effective feedback, which makes a considerable contribution to
improving the quality assurance of the educational system in the Republic of Moldova, including the higher education
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system. Important emphasis is placed on the formation of the tradition of obtaining effective feedback from employees,
colleagues, partners by managers at all management levels. What is the power of feedback? What can effective feedback
do and enable? However, the elucidation of the impact resulting from the implementation of this theory in the professional
life of each team and its promotion are essential in order to ensure quality in the management system in education. The
objective of the study is to highlight the importance and necessity of applying feedback in the activity process, but not just
any feedback, but feedback that generates essential improvements in the results of team/collective/institutional activity
and raises the managerial culture to a new organizational level.

Keywords: employee, colleague, organizational communication, feedback, manager, quality system, professional life.

FEEDBACK DESCRIPTIVE DANS LA COMMUNICATION PROFESSIONNELLE - UNE PREMISSE
ESSENTIELLE A I’ASSURANCE DE LA QUALITE

Cet article contient des réflexions dans le domaine de la gestion des ressources humaines, en particulier les effets
de la communication, les priorités et les moyens de fournir une rétroaction efficace grdce a laquelle une contribution
considérable est apportée a 'amélioration de [’assurance de la qualité du systeme éducatif en République de Moldova,
y compris le systeme d’enseignement supérieur. Des accents importants sont imposés dans la formation de la tradition
d’obtenir une rétroaction efficace des employés, collégues, partenaires par les gestionnaires a tous les niveaux de gestion.
Quel est le pouvoir du feedback? Que peut-il faire et qu’est-ce qui permet une rétroaction efficace? L’élucidation de
l'impact résultant de la mise en ceuvre de cette théorie dans la vie professionnelle de chaque équipe et sa promotion sont
primordiales afin d’assurer la qualité du systeme de management dans I’éducation. L objectif de [’étude est de souligner
I’importance et la nécessité d’appliquer la rétroaction dans le processus d’activité, mais pas d’aucune sorte, mais de
rétroaction qui génere des améliorations essentielles des résultats dans [’activité d’équipe/collective/institution et éleve
la culture managériale a un nouveau niveau organisationnel.

Mots-clés: employé, collegue, communication organisationnelle, feedback, manager, systeme de qualité, vie
professionnelle.

IPPEKTUBHOCTbH OBPATHOM CBSI3U B TIPO®ECCUHOHAJIBHOW KOMMYHUKAIIAHU —
OCHOBHAS INPEAIIOCBIJIKA OBECIIEYEHUSA KAYECTBA

Hannas cmamos cooepoicum pasmvliuienus 6 001ACMU YNpasienus 4ei08e4ecKumMy pecypcamu, 6 4acmHocmu 0o
ahpexmax KomMMmyHUKayuu, npuoOpumemax u cnocooax obecneueHus dPGexkmusHol oOpamHoll C643U, YMO BHOCUM
SHAUUMENbHLI 8KAA0 8 NOBbIUleHUe Kayecmea cucmemvl obpazoeanus 6 Pecnybauxe Mondosa, exmouas cucmemy
svicuteco obpaszosanus. Baoicuvlii axyenm coenan Ha gopmuposanue y pykogooumeneii 6cex ypogHell ynpasieHus
mpaouyuu noayyeHus 3h@PeKmusHol 0OPAMHOL C8A3U OM COMPYOHUKOS, Kole2, napmuepos. B uem cuna obpamuoi
ceasu? Ymo mooxcem coenamo 3¢ppexmusnan oopamuas ceazv? OOHAKO, GbIACHEHUe GIUAHUAL BHEOPEHUS IMOU meopuu
Ha NPOGeCcCUOHATIbHYIO HCU3Hb KANCOOU KOMAHObL U ee NPOOSUNCCHUE He0OX0OUMbL OJIsl 00eCNeyeHUs. KaHeCmed CUCTIEeMbl
ynpagnenus 6 oopasosanuu. Llenv ucciedosanus — noouepkHyms 3HAUUMOCHb U HEOOX0OUMOCb NPUMEHEHUs 0OPAMHOU
C6A3U 8 Npoyecce OesIMeNIbHOCHU, HO He NPOCHO 00PAMHOU C6:3U, d MO, YMO NOPOAHCOAen CYWeCmBeHHOe YIyYeHue
Pe3VIbManmos KOMAHOHOU/KOILEKMUBHOU/UHCIMUMY YUOHATLHOU OeAMETbHOCTU U NOOHUMAem YAPAGLEHYECKYIO KYIbmypy
HA HOBbIL YPOBEHb. — OP2AHU3AYUOHHDBIIL.

Knrouegvie cnosa: compyonux, konieea, 0p2anu3ayuOHHas KOMMYHUKAYUS, OOPAMHAsL C8A3b, PYKOBOOUMENb, cucmemd

Kauecmed, nqubeCCuOHaﬂbHaﬂ MHCU3HDB.

Introducere a putea oferi cuiva indrumare, pentru a-l1 ajuta si-
Importanta feedback-ului nu este doar o imbinare ~ $1 atingd obiectivele. Aceste obiective pot include
de cuvinte care suni bine. Feedback-ul inseamna ~ imbunatatiri personale, cum ar fi invatarea, cum
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sd comunice mai bine sau imbunatatirea relatiilor
interpersonale. Ca lider, este important sa intelegem
importanta ciclului de feedback, astfel incat sa
putem lua decizii informate cu privire la propriile
obiective si valori. Feedback-ul este piatra de temelie
a procesului de Tmbunatatire continud, care poate fi
unul dintre cele mai vitale aspecte ale imbunatatirii
performantei si o parte-cheie a celor mai bune practici
de asigurare a calitatii 1n institutie.

Pentru  clarificarea  termenului  feedback,
propunem definitia DEX-ului limbii romane, in care
Feedback este o retroactiune care se manifesta la
nivelul a diferite sisteme (biologice, tehnice etc.) in
scopul mentinerii stabilitatii si echilibrului lor fata de
influente exterioare, retroactiune inversd, conexiune
inversd, cauzalitate inelara, lant cauzal inchis.

Deci, feedback-ul este un raspuns cu scopul
mentinerii echilibrului. In literatura de specialitate
se clasifica astfel:

1. feedback evaluativ (cu rol de evaluare);

2. feedback prescriptiv (oferd un sfat);

3. feedback descriptiv (descrie feedback-ul
autentic).

Feedback-ul evaluativ nu genereaza cele mai
bune rezultate. El este inteles, pe bund dreptate,
drept rautate sau atac la persoana, mai ales cand este
negativ. Feedback-ul evaluativ este bine primit numai
atunci cand este pozitiv, dacd este negativ, foarte
rar va duce la imbundtitirea unui comportament
si conform definitiei nu va conduce la mentinerea
stabilitatii si a echilibrului.

Feedback-ul prescriptiv nu ofera o informatie
precisd. El nu spune ce a facut subiectul ci mai
degraba ce ar trebui sa faca. Acest feedback, uneori
este lipsit de consistentd, intrucat nu descrie exact ce
se intdmpla, ci ce ar trebui sa se intdmple. Este usor sa
dai sfaturi, acest lucru il va gandi cel care-l primeste
si foarte probabil se va inchide in sine. Exista varianta
cand va fi bine primit atunci cand este cerut.

Feedback-ul descriptiv este singurul care
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corespunde Intr-adevar notiunii de feedback autentic
asa cum este definita. El aduce imbunatatiri majore
daca este oferit corect. Feedback-ul descriptiv
genereazd rezultate remarcabile si reduce reactia
defensiva din partea interlocutorului! Dacé este sa
ne Intoarcem la definitia feedback-ului numai cel
descriptiv corespunde acesteia [16].

In contextul expus, obiectivul cercetarii date
constd 1n scoaterea in evidentd a importantei si
necesitatii aplicarii feedback-ului in procesul de
activitate, insa nu a unui orisicare ci a feedback-ului
care genereaza Imbunatatiri esentiale a rezultatelor
in activitatea de echipd/colectiv/institutie si ridica
cultura manageriala la un nou nivel organizational.

Necesitatea feedback-ului

Deoarece vorbim despre conceperea echipelor,
instruirea angajatilor, comunicarea cu colegii, dorinta
de aobtine rezultate remarcabile, inclusiv manageriale,
etc., vom analiza varianta feedback-ului descriptiv,
indiferent de faptul ca exista diferite tipuri de feedback
descriptiv, in functie de situatie, autenticitatea lor, se
ancoreaza pe caracteristicile: Nu emite judecati de
valoare; Este specific; Este bine tintit; Este solicitat
de obicei,; Este bine intentionat; Este aplicabil; Este
realist; Aduce imbunatatiri [16].

O problema este feedback-ul prin care criticam,
evaludm sau oferim sfaturi, dar oare ce se intdmpla
in cazul cand feedback-ul lipseste totalmente?
Psihologii vor afirma unanim cd apar probleme
majore, in ceea ce tine de latura personald, dar sa
analizam ce se Intampla cu latura profesionala?

Efecte nedorite ale lipsei feedback-ului in
comunicarea organizationald, sunt: pierderea
motivatiei, autoplafonarea celor mai buni membri ai
echipei, dacd nimeni nu le observa si le apreciaza
eforturile, persistarea in acelasi comportament si
stare a celor care nu s-au adaptat foarte bine, daca nu
primesc o sugestie despre cum si-ar putea imbunatati
activitatea. Aceste elemente vor avea un efect direct



nu numai asupra productivitatii unei persoane, dar
mai ales asupra calitdtii muncii pe care o presteaza,
cu posibile pierderi pentru institutie (fie de ordin
financiar, fie de orice alt tip).

Diferenta dintre o organizatie in care este utilizat
si Incurajat feedback-ul si una in care acesta se
aplica rar, si fard a respecta principiile de baza ale
acordarii unui feedback descriptiv este fenomenala.
Implementarea poate dura cateva luni de zile si
necesitd actiuni constiente si efort pentru a deveni
un instrument de comunicare uzual, pe parcurs pot
aparea si frictiuni in echipa, insd pe termen mediu
si lung nivelul de autocunoastere a membrilor
echipei creste semnificativ, iar autenticitatea devine
inevitabila. Ori oamenii care se cunosc si comunica
autentic daca se aliniazd pentru atingerea unui scop
comun pot face minuni.

Majoritatea managerilor intelege nevoia de a lua
anumite actiuni in situatiile in care rezultatele sunt
proaste. Feedback-ul trebuie de asemenea utilizat in
situatiile cand cineva se descurca bine.

Atunci cand este vorba despre o evaluare sau
despre alegerea unui membru al echipei pentru o
sarcind sau un proiect anume, doar feedback-ul
oferit intr-un mod cat mai obiectiv si transparent,
face ca toti angajatii sa inteleagd motivatiile care
stau la baza deciziei.

Asa cum, feedback-ul reprezintd intoarcerea
procesului de comunicare, astfel prin feedback
apare reactia receptorului (persoana care primeste
mesajul) la mesajul emitatorului (persoana care
transmite mesajul). Reactia receptorului la ceea
ce 1i spune emitatorul poate fi pentru acesta foarte
pretioasd. De exemplu 1i va permite sa afle daca
instructiunile/mesajul transmis a fost inteles si
primit.

Feedback-ul poate lua forma directd, de exemplu
confirmarea orald a primirii si Intelegerii mesajului
de catre receptor. Poate lua de asemenea o forma
intermediara, care se exprima sub forma de efecte,

deci sarcina indeplinitd, raportul redactat si predat
la timp, etc.

Din experimentul realizat de Harold Leavitt si
Ronald Mueller [13, p. 436-437], referitor la eficienta
comunicarii uni si bilaterale, reiese ca ambele tipuri
au avantajele lor.

Comunicarea unilaterala:

e Ja mai putin timp decat cea bilaterala;

e Este de obicei mai organizatd decat cea
bilaterala;

e Face ca emitdtorul sd nu se simtd atacat de
receptor.

Comunicarea bilaterala:

e Este mai exacta decat cea unilaterala;

e Face careceptorii sa se simtd mai siguri pe sine si
pe actiunile pe care trebuie sa le Intreprinda, deoarece
au posibilitatea sa adreseze intrebari si sa solicite
clarificari cu privire la eventualele neclaritati.

Demn de amintit este cd, peste tot unde
este importanta claritatea (de exemplu in cazul
instructiunilor cu privire la modul de realizare al
sarcinilor), comunicarea bilaterala este aproape
indispensabila. Fara feedback emitatorul nu va putea
evalua dacad mesajul sau a fost clar si a fost inteles
de citre receptor. In cazul transmiterii de reguli
in echipa, reguli de siguranta si igiend a muncii,
feedback-ul este necesar doar intr-o masura redusa
sau nu este necesar deloc. Cand, de exemplu, sunt
discutate la sedinta obiectivele echipei, modul de
realizare al unui nou proiect, comunicarea bilaterala
poate fi foarte avantajoasa.

Managerii si liderii trebuie sé creeze o combinatie
eficientd de comunicare uni- si bilaterala.

Comunicarea profesionald a managerilor din
sistemul educational in Republica Moldova

Functia de manager in Republica Moldova,
inclusiv cea din sistemul educational, este perceputa
ca una foarte strans legata de luarea deciziilor doar
de o singurd persoand si de frica pentru asumarea
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responsabilitatii pentru aceste decizii, de aceea
reticenta fata de a partaja functiile manageriale cu alti
actanti sau altfel spus, implementarea managementului
participativ, este destul de anevoioasa. Managementul
participativ, la randul sau, presupune comunicare
eficientd, care poate fi obtinutd doar prin oferirea si
obtinerea feedback-ului, desigur descriptiv.
Traditional, nca din perioada sovietica, se mai
asteaptd ca deciziile sé fie dictate de superiori, pe cand
managementul implementat de ani buni, prin reforma
educationala, promoveaza independentd in luarea
deciziilor, propunere de solutii la problemele iscate
si asumare de responsabilitate, inclusiv colectiva. Or,
aceasta presupune multd comunicare, care la radul
sau este o abilitate de baza pentru fiecare manager/
lider. Deoarece managerii/liderii isi pot indeplini
functiile de conducere si administrare numai prin
comunicarea cu altii, aceasta este activitatea care
le ocupa cel mai mult timp. Intrebarea apare asupra
calitatii sau eficientei acestei comunicari [8, p. 115].
Din studiul realizat acum doi ani cu referire la
Gestionarea comunicdrii eficiente cu angajatii bazat
pe rezultatele cercetarii: Relatiile sefi-subalterni,
subalterni-sefi, realizatd pe un esantion de
aproximativ 200 persoane angajate in campul muncii,
majoritatea din sistemul educational al Republicii
Moldova, a rezultat cd managerii cu o experientd
bogata de activitate, nu sunt in totalitate pregatiti sa
comunice mai mult cu angajatii, sa manifeste mai
multa deschidere fata de propunerile angajatilor si/
sau chiar sa nu jigneasca angajatii, ceea ce indica
faptul ca personalul de conducere are alte orientari,
nefiind cunoscut gradul acestora de relevanta. La fel
s-a atestat un nivel diferit de comunicare in institutiile
cu un numar diferit de angajati (cu cat numarul de
angajati este mai mare cu atat gradul de deschidere
catre o comunicare interpersonald este mai mic).
Nivelul de insatisfactie al respondentilor subalterni
cu privire la comunicare este mai mare decat al
conducdtorilor, ceea ce este in concordantd cu alti
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indicatori din studiul dat (fluctuatia persoanelor cu
functii de executie, aprecierea relatiilor, emotiile
trdite la locul de munci etc.) — 17%. In jur de 14%
sunt satisfacuti vs sefii lor si alte 47% indicd o
satisfactie de nivel mediu, iar in jur de 22% indica o
satisfactie scazuta [8, p. 113].

O alta abordare a performantei manageriale o
gasim in studiul Performanta sistemului educational
din Republica Moldova. Provocari si perspective,
efectuat in anul 2018 de catre autoarea Rima Bezede,
in care au fost determinati factorii care influenteaza
performantele elevilor din perspectiva cadrelor
didactice si manageriale. In total au fost intervievati
120 cadre didactice si manageriale, care au mentionat
cateva grupuri de factori, care afecteaza calitatea
educatiei. Primul grup se refera la resursa umana din
educatie slab pregatitd, inclusiv si cea manageriala
(80%), 50% dintre respondenti mentioneaza drept
factor perturbator incoerenta si inconsecventa in
implementarea reformelor in sistem, dependenta de
politic (schimbarea guvernarii, schimbarea ministrului
etc. nu trebuie sa influenteze reforma) [4, p. 46].

Gabriel Albu in cartea sa Educatia, profesorul
si vremurile. Eseuri de pedagogie sociald, induce
termenii ideologia urgentei' i inteligenta birocraticd.
Primul termen tine de deciziile luate din mers, n fuga
si in consens cu eficienta exterioard, este o ideologie
a “sufletului la gura”, cu atentia orientatd mereu in
afara, fixata pe miscarile si reactiile celorlalti. In ceea
ce priveste al doilea termen inteligenta birocratica,
se pliaza perfect pe aceasta ideologie a urgentei, si
anume este instrumentul siu propriu. In tumultul
stringentelor, pare ca societatea, lumea, viata nu mai
poate trai altfel. Ni se formeaza si ni se incurajeaza
automatismele mecanismului birocratic. Inteligenta
birocratica ne cere ca intotdeauna sa fim la locul

I Se refera la presiunea social-institutionala, menitd sa
ne mpinga si sd ne ceard sa uitdim de noi, sd ne sacrificam
identitatea uman-spirituala in favoare reactiei promte si eficiente
la urgentele vietii exterioare.



si ora potrivite, inarmati cu datele si atitudinile
cerute de reteaua de activitati birocratice; ne cere ca
intotdeauna sda stim sda ascultam si sa notam ceea ce
ni se spune sau impune, sa stim sa punem cele mai
potrivite antrebari pentru asigurarea neintreruptei
si bunei functionari a maginii birocratice, sa stim sa
ardtam cd intreaga noastrda pricepere este pusa in
slujba bunei desfasurari a activitatilor din institutie.
De asemenea, inteligenta birocratica ne cere sa stim
si sa avem initiative atunci cand se asteapta de la noi
i ne cere sa nu avem initiative cand nu se doresc si nu
ni se cer... [1, p. 63]

O inteligentd birocratica stie ce sd ceard pentru
intocmirea unui dosar, stie sa ordoneze si sa clasifice
dosarele, datele; stie sa inventeze criterii si domenii
de departajare; stie sa formuleze norme de lucru si de
functionare; stie s creeze si sd impund regulamente.
Altfel spus, fara reflexe birocratice riscam sa fim
inlocuiti orisicand cu altcineva care a invatat lectia
birocratiei. In aceste conditii, pare ca formarea
inteligentei birocratice devine prioritatea oricarui
invatamant care se respectd si care tine seama de
cerintele societdtii viitoare. Succesul obtinut este cu
pretul abandonarii sau chiar eliminarii starilor noastre
interioare [1, p. 64].

In acest context, important si necesar este sa
orientam cursul sistemului educational din Republica
Moldova intr-o albie de perfectionare, in primul rand,
a comunicarii eficiente la toate nivelurile existente,
prin a valorifica resursa umana existenta, a dezvolta
o resursd umana noud si bineinteles, a plia aceasta
perfectionare pe interesul superior al copilului,
beneficiar al serviciilor educationale de calitate.

Performanta manageriala vs comunicarea
profesionala

Decizia de a deveni manager in sistemul
educational presupune nu numai o dorinta personala
sau un angajament socio-profesional, ci si o bund
informare asupra calitatilor si competentelor necesare
pentru ocuparea unel astfel de functii.

Conform analizei Iui Henry Mintzberg in
lucrarea Inside Our Strange World of Organisations
(London, Collier MacMillan Publishers, 1989),
rolurile managerilor se grupeaza in trei categorii:
interpersonale, informationale si decizionale [2, p.
10].

1. Rolurile interpersonale reprezinta relatiile
managerilor cu ceilalti, ca efect al autoritatii si pozitiei
sale 1n institutia pe care o conduce.

1. Rolurile informationale sunt strans legate de
rolurile interpersonale ale managerului si se refera la
modul 1n care acesta gestioneaza informatiile pe care
le primeste sau le gaseste.

2. Rolurile decizionale presupun adoptarea de
catre manager a unor hotarari strategice pentru
institutie, in baza autoritdtii, pozitiei si accesului la
informatii pe care il are.

Aceste roluri nu pot fi usor identificate in practica,
deoarece formeaza un tot intreg, insd daca unul dintre
roluri este afectat, intreaga performantd manageriala
are de pierdut.

Totodata, persoanele angajate in activitatile
manageriale trebuie sa fie puternic motivate, sa isi
doreasca sd ajunga la performantd, pentru a putea
face fatd postului pe care il vizeaza. Fireste, una
dintre motivatiile personale ale unei persoane care
tinde spre o functie manageriala este dorinta de a avea
puterea, fie pentru a-i putea influenta sau conduce pe
ceilalti, fie pentru a dobandi recunostinta acestora,
fie pentru a o folosi pentru interese proprii. Daca
persoana dovedeste autocontrol si nu 1si foloseste
puterea decizionald pentru a-i domina pe ceilalti, va
fi urmata de subordonati si va castiga prestigiu.

Un manager, indeosebi pentru a fi un lider,
trebuie sd intruneasca o serie de calitati printre care
inteligenta, memoria, spiritul de observatie, spiritul
de concentrare, sanatatea si sa cunoasca cel putin o
limba strdind pentru a se informa. Pe toata durata
activitatii sale, liderul, ar fi bine sa adopte patru
stiluri de conducere succesive, caracterizate de
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termenii cheie: comunicare, persuasiune, participare
si delegare.

Cel mai bun mod de arealiza o comunicare interna
interactiva este de a implica toti angajatii in politica
institutiei. Pentru aceasta trebuie sa se acorde atentie
urmatoarelor aspecte:

e Dinamica grupului: cum interactioneaza
angajatii pe parcursul desfasurarii activitatilor;

e Eficienta personald: ce competente au angajatii
si de ce abilitati au nevoie pentru a comunica pe cale
orala si scrisa;

e Cooperarea:
colabora;

e Consultanta: ce recomandari le sunt necesare
sefilor de departamente, de comisii si angajatilor;

e Conflictele: cum sunt acestea gestionate.

Atmosfera sau conditiile in care se realizeaza
schimbul de informatii, idei si sentimente Intr-un
colectiv, determind masura in care acesta ajunge sa
reprezinte o fortd, negativa sau pozitivd. Un climat
deschis, cooperant favorizeaza crearea unor relatii
de colaborare care permit un proces efectiv de
strangere si schimb de informatii, crescand eficienta
activitatii.

capacitatea angajatilor de a

Cultura feedback-ului

Daca e sd ne intrebam: Cine trebuie sa ofere
feedback unui angajat? Elena Dumitru, specialist
in psihologia organizationald, explicd urmatoarele:
., Feedbackul, ca element al procesului de comunicare,
nu respecta ierarhia, el fiind esential atat pentru
comunicarea verticala (ascendentd/descendentd,
sef-subaltern), cat si pentru cea orizontald, intre
colegi. Este important sa cerem si s oferim feedback
colegilor, superiorilor si subordonatilor, astfel incat
sa ne asiguram cd informatiile au fost receptate i
intelese corect“[11,p. 157]. Deciin procesul de oferire
si obtinere a feedback-ului oamenii ar dori sa stie cum
este evaluata activitatea lor. Ideea de a fi competent
este una dintre nevoile umane de baza. Aceastd
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nevoie este satisfacuta, printre altele, de informatii
din exterior (de la superiori, colegi, subordonati) cu
privire la rezultatele pe care le realizam la locul de
munca si la ceea ce trebuie sa facem pentru a le face
chiar mai bine. Aceste informatii atdt de mult dorite
de oameni nu sunt nimic mai mult decat feedback-ul.
Intr-o institutie in care munca se bazeazi pe respect
reciproc, feedback-ul este bine primit atat de angajat,
cat si de manager. Daca feedback-ul oferit de angajat
este onest si justificat, acesta va fi, fara indoiala, bine
primit de catre manager. La primirea feedback-ului,
managerul poate sd nu reactioneze sau sa reactioneze
negativ, dar dacd existd o cultura a feedback-ului 1n
organizatie si managerul este un adevarat lider, in
final, va aprecia feedback-ul. Feedback-ul onest si
concret oferit de angajat managerului 1n cadrul unei
intalniri private este benefic pentru ambii si implicit
pentru institutie.

Ce rol are feedback-ul oferit angajatilor sau
subalternilor?

Cele mai constructive si mai productive echipe
sunt cele 1n care oamenii comunica eficient si primesc
feedback permanent. Orice angajat 1si doreste sa stie
cum performeaza si cum este vazutd munca prestata
de el de catre sefi, clienti sau colegi. Comunicarea
organizationald este, asadar, foarte importantd atunci
cand vrem sa mentinem un echilibru in echipa.

Feedbackul primit la timp poate fi o motivatie
in plus pentru un angajat care, de exemplu, trece
printr-o perioada mai grea la locul de munca. Vom
spune poate cd o motivatie destul de mare ar fi niste
bani in plus la salariu. Este adevarat, insa atmosfera
de la locul de munca este si ea foarte importanta. lar
in aceastd situatie, un feedback descriptiv, primit la
timp, face de multe ori diferenta.

Astfel, motivarea angajatilor este un element
cheie atunci cand vrem sa le mentinem sau sa le
imbunitatim performantele. in plus, spre deosebire
de team building-uri, prime sau beneficii, este



un mod lipsit de costuri, perfect pentru a loializa
angajatii, daca nvatam cum sa transmitem eficient
mesajul dorit.

Promptitudinea cu care oferim un feedback
este si ea esentiald. Este gresit sa asteptim pana la
o revizuire anuald sau semestriald de performanta
pentru a oferi un feedback angajatilor. Acest lucru 1i
va frustra si va reduce impactul feedback-ului.

Cum mentionam si mai sus, feedback-ul trebuie
sa fie foarte specific. Numai asa va intelege angajatul
ce trebuie sa schimbe in comportamentul sau
atitudinea lui pentru a-si imbunatati performantele.
Este necesar sa i se explice ,,de ce“, dar mai ales
~cum*. Doar asa se va transforma feedback-ul intr-
un comentariu relevant pentru angajati.

Multi manageri cred ca dau feedback, cand de
fapt ei dau sfaturi. Este frumos, ce-i drept, sa dai
sfaturi, Tnsd doar atunci cand o persoand le cere.
Sfatul nu reprezintd un feedback, pentru ca acesta
nu este o reactie, esta mai degrabd o teoretizare a
unei situatii. Sfatul, spre deosebire de feedback, nu
regleaza si nici nu echilibreaza un sistem.

Asadar, feedback-ul aduce angajatului informatii
cu privire la:

e Standardele de munca cerute;

e Cum se descurca la munca;

e Ce ar trebui sa schimbe, pentru a face fata
cerintelor;

e (Cat timp are pentru realizarea schimbdrilor;

e Pe ce sprijin poate conta din cealalta parte.

Ce nu trebuie sa facem cand oferim un feedback
angajatului?

Finetea feedback-ului consta in a face diferenta
dintre persoani si actiune. In mod paradoxal ins3,
aceasta confuzie este facuta foarte des, chiar si de
manageri cu experientd. Prin urmare, nu trebuie sa
oferim feedback persoanei, ci comportamentului
ei si feedback-ul trebuie sa fie raportat la obiectul
discutiei.

lata cele 10 lucruri, pe care nu trebuie sa le facem
vreodata, atunci cand oferim cuiva feedback:

e Satipam;
Sa oferim feedback la nervi;
Sa oferim feedback negativ 1n public;
Sa oferim numai feedback negativ;
Sa oferim feedback pozitiv doar in privat;
Sa facem o listd a nemultumirilor;
Sa lasdm feedback-ul pentru sedintele de
sfarsit de an;

e Sa mentionam lucruri irelevante;

e Sa dam feedback negativ fara ca acesta sa fie
documentat in arhiva departamentului de HR;

e S3 uitdm sa spunem cum am vrea ca lucrurile
sa se schimbe. [15]

Sfaturi utile pentru furnizarea unui feedback
eficient

Pana acum am luat In considerare situatii in
care feedback-ul poate afecta in mod semnificativ
rezultatele muncii cuiva, $i, prin urmare, succesul
profesional. Mai jos expunem cateva sfaturi care pot
fi de ajutor pentru a furniza un feedback eficient
[13, p. 104].

Inainte de a acorda feedback:

* Analizeaza situatia actuala — gandeste-te unde
este problema? Ce anume s-a intamplat? Care pot
fi cauzele acestei situatii? Care pot fi consecintele?
Evalueaza foarte atent ce schimbari in comportament
trebuie sa aiba loc si de ce;

* Defineste obiectivele si rezultatele care urmeaza
sd fie atinse — determind unde anume trebuie sa
duca feedback-ul, si apoi gandeste-te la strategia de
afaceri, care va asigura atingerea scopului;

» Fii atent la momentul si locul Intélnirii — este
important ca informatiile sa nu fie transmise pe
coridor, creeaza cele mai bune conditii pentru a
discuta.

In timpul intélnirii:

* Introdu subiectul si cauza conversatiei;

MOLDOSCOPIE



* Descrie comportamentul pe care il doresti
schimbat, prezintd care au fost consecintele acestui
comportament sau actiune;

+ Concentreaza-te pe ceea ce se poate schimba;

* Ascultd si pune intrebari pentru a intelege
punctul de vedere al interlocutorului cu privire la
situatie sau problema, Tncearca sa nu judeci

* Descrie ce te intereseaza - ce comportamente
sau actiuni astepti pe viitor;

* Puncteaza ce este bun - "o veste buna" va deschide
calea catre o comunicare reald, prevenind inchiderea
interlocutorului in fata unei eventuale critici;

e Cautati impreund solutii — incurajeaza-l pe
interlocutor sda caute individual solutii, punand
intrebari precum: "Ce s-ar fi putut face altfel?" si
ajutandu-1 sa analizeze problema, intreband: "Ce te
deranjeaza 1n realizarea acestei sarcini?"

* Stabiliti modul in care va fi pusa in aplicare
solutia adoptatd si cum vor fi verificate efectele
schimbarii.

Dupad intdlnire:

* Monitorizeaza implementarea schimbarilor;

* Acorda constant feedback si, in caz de nevoie,
sprijinul necesar.

Concluzii

Feedback-ul este cel mai scurt drum de la cuvinte
la rezultate! Esentiale sunt doud elemente atunci
cand vrem sa oferim un feedback descriptiv:

o Continutul feedback-ului. Un feeedback
descriptiv este foarte specific si axat pe problema in
sine si cum poate fi aceasta rezolvata, si nicidecum
pe calitatile sau defectele subiectului. E necesar de
a concentra pe ceea ce poate fi observat obiectiv, nu
pe speculatii. Un feedback de efect va contine sfaturi
despre cum poate fi imbunatatita calitatea muncii;

o Cum transmitem feedback-ul? Pentru ca un
feedback sa fie eficient, acesta nu trebuie sd provoace
rezistenta din partea subiectului si nici sd raneasca
sentimentele celui care primeste feedback. E necesar
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de a nu a atrage atentia asupra celor mai mici detalii
pe care le face gresit si nici de a nu-1 lasa cu impresia
ca esueaza.

Puterea feedback-ului vine chiar din faptul ca
el poate redresa un comportament neadecvat sau
mentine o stare bund. Prin procesul de oferire si
obtinere a feedback-ului se mentine continuitatea
eficientd a parcursului organizational.

La finalul studiului nostru, consideram oportun
s prezentam unele propuneri, rezultate din punctul
de vedere al eficientei feedback-ului descriptiv,
structurate pe patru niveluri ale celor implicati in
educatia si instruirea generatiilor actuale si viitoare
de copii, elevi si tineri.

La nivel de societate: Inlocuirea abordarii
declarative acomunicarii corecte amanagerilorde orice
nivel cu angajatii si/sau subordonatii, cu abordarea
sistemicd, va influenta nivelul managementului
calitatii in educatie. Aici sistematismul ar consta in
programarea intentionatd a discutiilor cu angajatii,
astfel ca sa fie inclusti toti, dupa posibilitate in mod
individual sau in grupuri mici.

La nivel de autorititi ierarhic superioare:
Organizarea unui proces de concurs riguros, in care
sa fie evaluat profilul de competente profesionale
a fiecarui candidat, viitor manager educational.
Una din laturile evaluate foarte minutios sa fie
comportamentul organizational (atitudini, roluri,
statut, motivare, leadership, comportament de grup,
procese si fenomene de grup, decizia, comunicarea in
grup, munca in echipa etc.). Diminuarea fenomenului
de inteligenta biroctratica.

La nivel de institutie de invatamdnt: Reiesind
din ceea ce iInseamna Calitatea in educatie $i anume,
asigurarea pentru fiecare educabil a conditiilor
pentru cea mai bund, completa si utila dezvoltare,
institutia de invatamant, este cea responsabila de
asigurarea interna a calitatii, iar cadrele didactice
sunt cele care pot duce la indeplinire acest lucru.
Modificarile survenite in evaluarea interna a calitatii,



a legislatiei specifice impun formarea membrilor
comisiilor de evaluare si asigurare a calitatii din
institutiile de invatamant, dar si a altor cadre
didactice interesate si aceasta formare trebuie sa fie
una calitativa. Utilizarea adecvata a conceptului de
calitate in intelegerea si explicarea unor fenomene
din sistemul educational si promovarea culturii
organizationale, sa fie abordate la cel mai serior
mod, rezultatele reflectaindu-se nu doar in diverse
rapoarte format hartie, dar si in diferite sondaje
aplicate asupra actantilor educationali ai institutiei
si diseminare a bunelor practici.

La nivel personal (managerial): Analiza
abilitatilor personale si profesionale a candidatului
din sine, anticipat procesului de depunere a
dosarului pentru un post managerial in sistemul
educational. Educarea si cultivarea abilitatii de
autoreflectie personald si profesionald in vederea
unei autoreflexii profesionale cu impact major
asupra performantei institutiei, inclusiv a starii de
bine a angajatilor, prin urmare — asigurare a calitatii
in procesul educational.
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