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Saper dare e ricevere feedback





Introduzione
Questa lettura è dedicata ad una particolare abilità: quella di dare e ricevere feedback. Affronteremo in primo luogo il ruolo e l’importanza del feedback nel processo di apprendimento e miglioramento personale. Approfondiremo anche i presupposti, le regole e i passi comunicativi che consentono di dare e ricevere feedback in modo efficace.
L’utilità del feedback
Nel linguaggio comune il termine feedback è utilizzato con significati e accezioni diverse. Il termine feedback sarà qui utilizzato in modo specifico per indicare la comunicazione ad una persona delle conseguenze, positive e/o negative, generate dalle sue prestazioni e dai suoi comportamenti su di un’altra persona o gruppo.

Qual è l’utilità del feedback? Perché e in che modo il feedback è capace di sostenere e favorire un processo di apprendimento e miglioramento personale? Perché è così importante ricercare feedback per se stessi e offrire feedback agli altri?

Il modello della finestra di Johari sviluppato da John Luft e Harry Ingram può esserci particolarmente utile per comprendere il valore e l’utilità del feedback. 
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Figura1. La Finestra di Johari

La finestra di Johari concepisce una persona come formata da parti diverse. L’area pubblica è costituita dalle parti di noi di cui siamo consapevoli e che siamo disposti a far conoscere altri. L’area privata rappresenta parti di noi che coscientemente e deliberatamente decidiamo di non condividere con gli altri. L’area ignota rappresenta le nostre parti inconscie, le parti del nostro carattere di cui sia noi sia gli altri sono inconsapevoli. L’area più interessante per le nostre finalità è quella denominata area cieca. Essa comprende tutte quelle parti di noi di cui non siamo consapevoli ma che gli altri, al contrario, percepiscono e colgono osservandoci dall’esterno.

L’utilità del feedback (vedi figura 2) risiede proprio nella possibilità di conoscere attraverso le informazioni e le percezioni da parte degli altri quelle parti di noi stessi che ci sono meno note, che fatichiamo da soli a vedere e riconoscere ma che gli altri conoscono. In questo senso il feedback può diventare uno strumento importantissimo di conoscenza di sé e, dunque, di sviluppo e miglioramento personale. Attraverso il feedback, infatti, zone personali prima collocate nell’area cieca possono diventare oggetto di consapevolezza da parte nostra. Potenzialità di cui non siamo pienamente consapevoli, capacità e competenze che gli altri riconoscono in noi ma che non siamo in grado di vedere; aree di miglioramento, modalità poco efficaci di rapportarci agli altri o alle attività che il nostro ruolo lavorativo prevede.
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Figura 2. L’effetto del feedback.
Come mai se il feedback è così importante l’uso del feedback sia positivo sia negativo è così poco diffuso nella vita organizzativa?

Se ci pensiamo bene la maggior parte di noi è poco incline a dare feedback. Sin dalla più tenera età siamo stati educati secondo il principio “Se non puoi dire nulla di gentile è meglio non dire nulla”. Gradualmente apprendiamo a sacrificare la franchezza in favore della diplomazia e a sentirci in imbarazzo se dobbiamo dare un feedback negativo a qualcuno. 

Anche l’abitudine al feedback positivo non è affatto diffusa. Molto spesso si ritiene, erroneamente, che gli aspetti positivi di una prestazione siano autoevidenti e che non vi sia nessun bisogno di sottolinearli o renderli evidenti.

Due o più persone intenzionate a scambiarsi feedback attivo dovranno prima di tutto trovare il modo di trascurare momentaneamente le regole culturali per rendere possibile e sicura la rivelazione di cose ordinariamente tenute nascoste.

Il normale processo di comunicazione, governato da regole culturali di cortesia e tatto, non è infatti in grado di fornire un feedback chiaro abbastanza da rendere possibile questo apprendimento.

Occorre stabilire nuove norme che diano la possibilità di dire senza pericolo cose che normalmente non vorremmo e non dovremmo rivelare. 

Una ragione infine per cui il feedback è così poco utilizzato è che esso richiede capacità, sensibilità e competenze specifiche. 

Le caratteristiche di un feedback efficace

Vediamo insieme quali sono le caratteristiche di un feedback efficace.
È finalizzato a dar aiuto 

È specifico: centrato sul comportamento e non sulla persona

È dato al momento giusto

Lo scopo del feedback dovrebbe essere sempre quello di favorire l’autoconsapevolezza e migliorare la performance. Le due parti che si impegnano in un processo di feedback attivo devono fidarsi l’una dell’altra e ognuna delle due deve pensare che l’altra stia cercando di fornire aiuto. Questo anche quando il contenuto del messaggio è spiacevole, in quanto mette in gioco l’immagine che la persona che riceve feedback ha di se stessa. 

Per dare efficacemente un feedback occorre in primo luogo dunque essere autenticamente interessati ad aiutare il destinatario e mantenere l’attenzione rivolta ad alcune importanti questioni: 
Come saranno percepite le mie parole? 
Qual è il modo migliore in cui posso proporre il mio feedback?

Come posso far in modo che per l’interlocutore il risultato non sia né la rabbia né la diminuzione dell’autostima ma la possibilità di individuare un  problema?

Se il tuo interlocutore percepisce che vi è da parte tua vi è un atteggiamento di aiuto piuttosto che di biasimo egli sarà molto più disponibile ad ascoltare e ad apprendere. 

La specificità è una caratteristica essenziale di un buon feedback. Chi fornisce il feedback dovrebbe essere attento ad evitare affermazioni generiche. Una descrizione generica della performance infatti non fornisce spunti adeguati di apprendimento e contribuisce ben poco a un processo di autosviluppo e miglioramento. 

Sentirsi dire:

“La tua presentazione è stata veramente molto buona” 
può certamente far piacere ma non ci aiuta a capire in che cosa siamo stati bravi e perché. Soprattutto non ci aiuta a capire come la prossima volta potremo ripetere una performance altrettanto efficace.

Al contrario una frase come: 
“Il modo in cui hai presentato i dati è stato particolarmente efficace. Sei riuscito a rendere facilmente comprensibili questioni molto tecniche. Sembravi inoltre molto sicuro e autorevole” 

offre a chi la riceve indicazioni più precise e circostanziate e favorisce l’acquisizione di una maggiore consapevolezza.  

Vediamo un altro esempio. Questa volta si tratta di un feedback negativo. 

Anche qui cominciamo da un feedback fornito in modo errato cioè vago, generico e aspecifico.
“Sei troppo aggressivo con i clienti”

Prima di leggere oltre prova a pensare come è possibile aumentare l’efficacia di questo feedback migliorandone la specificità.

“Ho notato che quando un cliente esprime un’opinione differente dalla tua gli rispondi in modo critico e svalutante, svaluti le sue obiezioni e cerchi di metterlo a tacere.”

Più generico è il commento, positivo o negativo che sia, più sarà facile interpretarlo nella maniera sbagliata. Più il feedback può essere collegato a un comportamento osservato sia da chi fornisce sia da chi lo riceve, meno sarà facile equivocarlo. 

La specificità del feedback è importante anche per far sì che sia accettato. Per ciascuno di noi, infatti, è molto più facile accettare critiche su precisi comportamenti relativi a una situazione ben determinata, mentre sarebbe molto più difficile trattandosi di accettare critiche su caratteristiche personali.

Se colui che fornisce il feedback critica le mie caratteristiche fondamentali o il mio modo di essere, entrano in gioco l’immagine e la stima che ho di me stesso e, d’altra parte, non sono in grado di cambiare da un momento all’altro lati così importanti della mia personalità. Diventa quindi inevitabile da parte mia un atteggiamento di difesa e di rigetto. Se invece il feedback negativo riguarda comportamenti concreti che sono sotto gli occhi di ambedue le parti, chi lo fornisce può esprimere liberamente la sua valutazione e chi lo riceve può evitare di coinvolgere il suo ego. 

Quando è il momento giusto per dare un feedback?

In linea generale è bene che il feedback avvenga in un periodo di tempo abbastanza vicino a quello degli avvenimenti a cui si riferisce, e questo perché il destinatario sia in grado di ricordarli e riferirli a se stesso. Se il feedback avviene troppo tempo dopo questi avvenimenti, il destinatario potrebbe non ricordare l’episodio in discussione e confutarlo. Se invece avviene troppo presto, il destinatario potrebbe essere ancora troppo coinvolto emotivamente per accettarlo nel caso fosse negativo.

Ci siamo finora concentrati sulla capacità di dare feedback soffermandoci sulle strategie comunicative che consentono di offrire feedback efficaci. Deve essere però chiaro che la capacità di ricevere feedback è altrettanto importante. 
Saper ricevere feedback
Saper ricevere feedback implica innanzitutto una disponibilità di fondo a ricercare nella relazione con gli altri, il proprio capo, i propri colleghi, i propri collaboratori, momenti e occasioni di apprendimento sulle proprie parti cieche, una maggiore comprensione di come gli altri ci percepiscono, indicazioni e suggerimenti utili per il proprio autosviluppo.

Porre gli altri nella condizione di sentirsi nella possibilità di darci un feedback è la seconda precondizione. Se di fronte alle critiche siamo soliti reagire con aggressività, irrigidendoci, difendendo in modo strenuo e polemico la correttezza delle nostre scelte, le persone intorno a noi impareranno rapidamente a evitare per quanto possibile il confronto diretto e l’espressione chiara, esplicita e franca delle loro percezioni.

Chiedere attivamente ed esplicitamente feedback mette l’interlocutore nella condizione di sentirsi “autorizzato” a darti il suo punto di vista e conferma la tua disponibilità all’apertura e al confronto. 

Il modo migliore per chiedere un feedback è quello di utilizzare una domanda di tipo aperto che lasci all’interlocutore la possibilità di esprimere liberamente il suo punto di vista. Lo stile della domanda, inoltre, dovrebbe rendere chiaro all’interlocutore che stai cercando di ottenere una descrizione franca della sua percezione e non, piuttosto, una generica rassicurazione o un lusingante complimento.

Una frase come: 
“Quali punti di forza e quali punti di debolezza hai notato nella mia presentazione? Che suggerimenti puoi darmi per migliorarne l’efficacia?” 
è preferibile ad altre più ambigue e meno specifiche come:
“Che ne pensi della mia presentazione?” 
 “Ti è piaciuta la mia presentazione?”. 

In molti casi il feedback può arrivare spontaneamente in forma di critica o di elogio. Come accoglierlo e sfruttarlo al meglio?

Se si tratta di un elogio generico come 
“Bravo, complimenti, veramente un lavoro molto buono!”
 è utile rispondere con una domanda che aiuti l’interlocutore a esprimere in modo chiaro e specifico quali concreti comportamenti da te messi in atto egli ha valutato positivamente. Ad esempio:

“Ti ringrazio, mi fa molto piacere sentirtelo dire. Cosa, in particolare, hai apprezzato?”
Oppure di fronte a una frase come: 
“Ho notato che il rapporto fra te e i tuoi colleghi è molto migliorato!”;
può essere utile rispondere:

“Mi conforta sapere che la pensi così. Quali atteggiamenti in particolare mi hanno aiutato secondo te a migliorare il rapporto?”.

Quando il feedback è espresso spontaneamente in forma di critica, resisti in primo luogo alla tentazione di difenderti, minimizzando, giustificandoti, negando la responsabilità, contrattaccando. Ascolta fino in fondo cosa ha da dirti il tuo interlocutore e di capire fino in fondo il suo pensiero. Prova a guardare e a valutare la questione da un punto di vista esterno.

Il caso più favorevole è quello in cui riconosci che la critica è fondata ed il feedback è centrato sul comportamento inappropriato da te posto in essere e sulle sue conseguenze. La risposta più sensata è una franca ammissione dell’errore: 
“hai ragione ho sbagliato, forse non ho riflettuto abbastanza”.

Se il tuo interlocutore non lo esplicita spontaneamente domandagli come, a suo avviso, potresti migliorare, quali comportamenti alternativi ritiene di poterti suggerire o indicare.

In molte occasioni, tuttavia, può capitare che il feedback sia espresso dal tuo interlocutore in una forma scorretta con il ricorso a generalizzazioni e a giudizi sulla persona piuttosto che a descrizioni specifiche di un comportamento e delle sue conseguenze.  

Ad esempio: 
“Le tue relazioni sono sempre approssimative!”; 
“Non sei capace di farti apprezzare dai clienti”;
 “Non ascolti gli altri”; 

La cosa migliore da fare in queste situazioni è di non accettare critiche espresse in questi termini ma di cercare di  approfondirle chiedendo esempi concreti. Accogli la parte utile e sana del messaggio, non entrare in risonanza con la parte aggressiva, guida il tuo interlocutore verso una maggiore specificità.
“Può darsi che tu abbia ragione. Aiutami a capire meglio: cosa intendi esattamente per approssimative?”

“In quali situazioni hai notato che i clienti non mi apprezzano?”

“Credo che in alcune situazioni sia proprio così; quando in particolare ti è sembrato che io non abbia ascoltato ciò che altri volevano comunicarmi?”.

Conclusioni

In questa lettura abbiamo affrontato il ruolo del feedback nel processo di autosviluppo e miglioramento personale evidenziando anche i modi attraverso cui migliorare l’efficacia di questo importante strumento.

Tocca ora a te provare a sperimentare e verificare direttamente gli effetti positivi che l’abitudine a dare e ricevere feedback può avere per il tuo sviluppo e miglioramento personale e come supporto a quello di quanti ti circondano.

Buon lavoro!
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