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Bien reférencé

Questionnez nos experts
Vous vous trouvez devant un défi de taille ou vous avez en SUS duX haCkerS

téte une question dont vous étes persuadé qu'elle intéressera
aussi d'autres lecteurs? Ceci est votre rubrique, Envoyez-nous
vos interrogations a expert@bizzmagazine,be. La rédaction
sélectionnera les questions les plus intéressantes, et un
expert y répondra dans un de nos prochains numéros.
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Le feedback, aussi difficile 2 donner qu’a recevoir

Pouvez-vous

venir

mon bureau?

Dans le contexte professionnel surtout, donner du feedback est essentiel.
Il s’agit d’un des premiers vecteurs de développement des personnes, qui
peut dés lors avoir un impact positif sur toute I'entreprise. La tiche est
pourtant moins simple qu'il n'y parait : comment, quand et ol donner du

feedback?

n donnant un feedback a
(( ses collaborateurs —qu'il

soit positif ou construc-

tif -, on leur donne le

choix de changer ou non
leur comportement », lance Sunita
Malhotra, ancienne DRH aujourd’hui
devenue coach et formatrice. « Ne pas
en donner, c'est finalement les empé-
cher de se développer. »

Reste a savoir ce qu'est le feedback... et
ce qu'il n’est pas. « Donner du feedback,
c'est formuler des observations - et non
des jugements - sur des comporte-
ments qui sont appropriés ou inappro-
priés. Dans une situation idéale, ces
comportements doivent avoir été direc-
tement observés par la personne qui
donne le feedback, et ses observations
dolvent &tre exprimées de la facon la
plus spécifique possible.» On com-
prend dés lors que dire : “Tu es un inca-
pable' s'apparente & un jugement
unilatéral et généraliste alors que dire :
‘e pense que dans tel contexte, tu aurais
pu procéder comme cecl plutdt que
comme cela’ s'apparente davantage a
un feedback constructif.
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Camille van Vyve

COMMENT DONNER
DU FEEDBACK?

Différentes techniques existent, mais le
plusimportant est finalement que la per-
sonne a qul 'on donne le feedback soit
dans de bonnes conditions pour le rece-
voir. « Tout d'abord, il me semble essen-
tiel de s'exprimer & la premiére personne
du singulier quand on donne du feed-
back. Dire'je pense que’ ou 'j'al remarqué
que’ montre que 'on s'implique dans la
démarche et qu'il s"agit d'une opinion
personnelle, alaquelle l'interdocuteur est
en droit de réagir. A l'inverse, déclarer,
par exemple : “Tu n'as pas été perfor-
mant' 8 une connotation de sentence
pour celul qul recoit le compte-rendu. »

Parmi fes techniques utilisées pour
donner du feedback, Sunita Malhotra
pointe celle dite du ‘sandwich’. « Il sagit
de donner en premier lieu un feedback
positif, sur un comportement qui était
approprié et iouable, puis d'en venir ddu
feedback constructif - sur un comporte-
ment qui pourrait ére amélioré -, avant
de terminer la discussion par une note &
nouveau positive, De cette fagon, I'in-
tention fondamentalement positive de

celui qui donne le feedback est pergue
comme telle par 'individu qui le regoit
Evidemnment, I'objectif doit toujours étre
de rester clair et honnéte, pas de se
cacher derriere un mur d"hypocrisie... »

Enfin, pour Sunita Malhotra, on recon-
nait un bon ‘donneur de feedback” par sa
capacité & faire prendre conscience i son
interlocuteur de ses points forts et de ses
faiblesses, sans que ces derniéres ne
solent citées explicitement. « Avant d'ex-
pliquer les faits, il peut étre utile de poser
quelques questions ouvertes du genre :
‘Quel est ton sentiment par rapport i ce
projet 7' ou "Comment penses-tu que
nous aurions pu améliorer cette offre ¥ v,
Bien souvent, la discussion méne 4 une
prise de conscience implicite des élé-
ments & améliorer, généralement mieux
vécue et plus vite intégrée qu'une for-
mulation directe, »

QUAND DONNER
DU FEEDBACK ?

Des moments dédiés au feedback
doivent-ils étre prévus formellement
dans I'entreprise ou la spontanéité est-
elle préférable 7 « Je pense que les deux




fagons de procéder dolvent coexister,
Une structure plus formelle présentel'a-
vantage d' ‘obliger’ les managers a pen-
ser au feedback, méme si j'insiste souvent
sur le fait qu'il ne faut pas donner du
feedback parce qu'on y est contraint. 1l
me semble donc que des périodes de
rapportage & fréquence fixe peuvent ére
judicieusement combinées avec des dis-
cussions plus informelles, certainement
en cours de gros projets par exemple, ou
aprés une réunion importante qui se
serait bien ou mal passée. »

En matiere de timing, deux choses
importent : ne pas attendre trop long-
temps et demander au préalable 'accord
de la personne concernde, « Si un événe-
ment ou un comportement nécessite de
donner du feedback, il faut essayer de le
faire le plus rapidement possible, de sorte
que les faits en question soient davan-
tage qu'un vague souvenir. Mais ce n'est
pas pour cette raison qu'il faut prendre
son interlocuteur de court : obtenir 'as-
sentiment préalable de la personne
concernée est impératif. Cela peut se
limiter & un simple “Es-tu d'accord que
I'on discute de ceci maintenant ?' ou

prendre la forme d'une réunion prévue
d'avance. Peu importe, du moment que
celui qui regoit le feedback y est préparé, »

OU DONNER
DU FEEDBACK?

Tout comme il n'y a pas de régle stricte
concernant le timing, I'endroit ol est
donné le feedback n'a que peu d'impor-
tance. « A nouveau, ¢’est d'abord I'état
d'esprit de la personne concernée qui
compte. Je ne vois pas d'inconvénient a ce
que du feedback soit donné en trois mi-
nutes dans un ascenseur, ou au contraire
en deux heures au cours d'une réunion
planifiée une semaine & 'avance. La per-
sonnalité de celud ou celle qui regoit le
fewdback, la culture de 'entreprise ou du
pays dans lequel il est donné, ou encore la
situation spécifique de l'entreprise
peuvent influencer la fagon de donner le
Sfeedback. Quand on se trouve dans une
situation de crise, par exemple, ot des
décisions dolvent éere prises rapidement,
il faut parfois s'efforcer de donner un feed-
back concis. Du moment qu'ila éré conve-
nablement préparé, cela ne devrait pas
poser de probléme particulier. »

PAS UNIQUEMENT
DU SUPERIEUR
A SON SUBORDONNE...

« De plus en plus d'entreprises pra-
riquent ce que I'on appelle le upward
Sfeedback, c'est-a-dire le feedback donné
par les équipes a leur chefl Mais cela
reste difficile », note la coach. « Pourtant,
le principe se justifie tout autant gue
dans le sens inverse : dans un cas
comme dans l'autre, le feedback vise &
faire progresser la personne qui le regoit
et & accélérer son développement. Je
pense qu'un bon manager devrait d'em-
blée expliquer & son équipe I'impor-
tance de donner du feedback et d'en
recevoir. S'il présente cela comme une
fagon de motiver et de faire avancer I'é-
quipe, il y a peu de chances que le prin-
cipe méme du feedback soit mal
accueilli », conclut la formatrice. m
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| Sunita Malhotra dirige
aujourd’hui sa propre société de
conseil, d’executive search et de
formation, People Insights.
D'origine indienne, elle a étudié
aux Etats-Unis, avant de faire une
carriére internationale de plus de
20ans dans la consultance, le
marketing et les ressources
humaines, chez Philip Morris,
Bristol-Myers Squibb International
et Electrolux notamment. £n plus
de la gestion de sa propre
entreprise, efle enseigne
également la gestion
des ressources
humaines
aPUCLouvain,
al'université
d'Anvers et celle
de Varsovie en
Pologne.

www.peoplelinsights.eu
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