Szakmai beszamolo A Pest megyei

. . : IRy altéma kodszama: 204104/01473
konyvtarosok konfliktuskezelési tréningjének /

P I( megtartasa cimii NKA palyazatrol palyazati azonosito: A2015/N9904
HAMVAS BELA o
PEST MEGYEI Szakmai beszamolo
KONYVTAR a204104/01473. azonosité szamui
A Pest megyei konyvtarosok konfliktuskezelési tréningjének megtartasa
2000 Szentendre
Patriarka utca 7. cimii NKA palyazatrol

A Hamvas Béla Pest Megyei Konyvtar (tovabbiakban HBPMK) kiemelten fontos

Werner Akos feladatanak tekinti a megyei hatokorti varosi konyvtar munkatarsainak €s Pest megye

igazgato . .. . . . N .
igazggto@%pmk.hu konyvtarosainak képzését. A HBPMK vezetése mindenképpen sziikségesnek tartja,
+36-26-310-222 hogy Pest megye konyvtarosai hatékonyan tudjanak egyénileg és egyiitt dolgozni,
+36-20-496-5858 ezaltal javuljon a megyében 1év0 konyvtarak Osszteljesitménye.

2016-ban Pest megye konyvtarosai és a HBPMK munkatarsai a Nemzeti Kulturalis
Alap tdmogatasiaval egy-egy napos konfliktuskezelési tréningen vehettek részt. A
szakmai nap értékelése sordn adott visszajelzések egyértelmiien azt mutattdk, hogy
fontos témat érintettiink, melyet tobb szempontbdl is érdemes feltérképezni.

Ennek fényében 2017-ben tjabb sikeres palyazatot nydjtottunk be a Nemzeti Kulturalis
Alaphoz  gyakorlati  tréning  kivitelezése, Pest megye konyvtarosainak
konfliktuskezelési technikdjanak fejlesztésére. Igy a megkezdett munkat lehetéségiink
nyilt folytatni.

Konyvtaros kollégaink napi szinten keriilnek konfliktusos helyzetbe az olvasdszolgalati
munka sordn. Tapasztalatunk az, hogy a felgyorsult hétkdznapok, a stressz mind tobb
fesziiltséget sziil olvas6 és konyvtaros, de konyvtaros és konyvtaros kozt is. Fontos
feladatunk, hogy konyvtarosaink felkésziilten tudjanak cselekedni, fel tudjik oldani a
fesziiltséget, €s maguk se éljék meg kudarcként a kialakult helyzetet.

A két napos képzés célja volt, hogy fejlessze a résztvevOk azon képességeit, készségeit,
amelyek alkalmassd teszik Oket arra, hogy megfeleljenek a felhasznalébarit,
olvasokozponti konyvtar elvarasainak. Tovabba a résztvevoket alkalmassa tegye a
problémas helyzetek kezelésére. A képzés soran a résztvevok kérésére a munkatarsi
kornyezetben felmeriild problémékat, a munkahelyi belsd konfliktusokat is probaltuk
feloldani. Novelni kivantuk a konyvtarosok szocidlis érzékenységét, fejleszteni
kivantuk azon képességeiket, amelyek sziikségesek a hatranyos helyzetliekkel vagy
éppen a ‘"problémdas" olvasokkal, netdn munkatarsakkal val6 eredményes
egylittmikodésekhez.

Fontosnak tartottuk, hogy a HBPMK dolgozdi koziil az olvasdszolgalati munkatarsak
mellett a KSZR-ben és a megyei ellitisban tevékenykedd munkatarsak is részt
vegyenek a képzésen, és az itt megszerzett tudasukkal felkésziilten segiteni tudjanak a
kisebb telepiilések konyvtarosainak is. Ugyanakkor a program Osszeallitisakor
torekedtiink arra, hogy a megyében 1év0 mind a kiilonb6z6 funkciéjd, mind a kiilonb6z6
nagysagu telepiilésekrdl érkezd kollégdk szamara haszndlhatd, gyakorlatorientélt
tematikat allitsunk 6ssze. A konfliktusos helyzetek kozos feldolgozasa pedig mélyitette
1 a kapcsolatot a konyvtarosok kozott.
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A képzés felépitése

Tréningcél: a résztvevOok konfliktuskezelési technikijanak fejlesztése. Az elso
alkalommal a konyvtarhasznalokkal kapcsolatos konfliktusok, méasodik alkalommal a
belsé munkahelyi konfliktusok és azok kezelése.

Modszerek: Elsodleges hangsulyt fektetink a sajat élmények feldolgozasara,
elemzésére, a helyes megoldasok kozos kezelésére.

Tematika:

. Konfliktusok keletkezése, lefolyasa és megelozése — kiscsoportos és kozos
feladatok

. Konfliktuskezelési stratégidk és azok gyakorlati alkalmazasa — 0sztonosség €s
tudatossag a konfliktusokban

. Stressz hatdsa a konfliktuskezelésben — kezelési technikdk — szituédcids
gyakorlatok

. A megoldd konfliktuskezelési stratégia kommunikicidja — asszertiv
kommunikécio

Tréner: Matkovics Istvan (Huméan Nexus Bt., 1192 Budapest, Zoltin u. 41./3,,
Adoészam: 24884903-2-43 CG.: 01-06-787736)

Helyszin: Hamvas Béla Pest Megyei Konyvtar (2000 Szentendre, Patridrka u. 7.),
olvasoterem

A program sordn megtartott alkalmak idépontja és a résztvevok létszdma:

2017. oktober 25.: 1. alkalom a megye konyvtarosai részére. Létszam: 16 f6

(15 £6 + 1 tréner)

2017. november 15.: 1. alkalom a HBPMK munkatarsai részére. Létszam: 20 6
(19 £6 + 1 tréner)

2018. januar 17.: 2. alkalom a HBPMK munkatarsai részére. Létszam: 23 {0
(22 £6 + 1 tréner)

2018. januar 31.: 2. alkalom a megye konyvtarosai részére. Létszam: 16 0

(15 f6 + 1 tréner)

A tréningalkalmak menete:

Rovid bemutatkoz6 kor utan elméleti bevezetés, prezentacid. Majd széban €s irasban
Osszegyljtottiik a megadott tematikédn beliil azokat a témékat, helyzeteket, amelyekkel
a résztvevok foglalkozni szerettek volna. A témaékat el6szor kiscsoportos keretek
kozott, elvonulva megbeszélték a résztvevOk, majd dramatikusan eldadtak. A
megjelenitett helyzeteket kozosen értékeltiik, egyéb megoldasi modokat kerestiink,
tanulsagokat vontunk le, tovabblépési lehetdségeket vazoltunk fel. A feladatokban az
egyéni készségek jelentek meg, és a tréneri timogatéassal valdsult meg a fejlesztés. A
tréner végig ravezetd, coaching alapokra épitd tréning technikat hasznalt.
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A képzés helyszinével, szervezéssel szinte minden résztvevd maximalisan elégedett
volt. A tréner felkésziiltségét és elvégzett munkdjat rendkiviil pozitivan értékelték. A
gyakorlat-elmélet ardnya megfelelonek bizonyult, a tréningen elhangzott
informaciokat nagyon hasznosnak itélték meg.

A tréning idOtartama Orok probléma, hiszen a megye nagysdga miatt az utaziasok
nehezitik a korai kezdést. Minden alkalom 9-15 Ordig tartott, ez néha kevésnek
bizonyult a felvetett problémék feldolgozasahoz.

Tobben jelezték, hogy az eldzetes informaciokkal nem teljesen elégedettek, részben
magyaraztdk is, hogy miért. A tanfolyami jelentkezéskor nem mindenki kapott
visszaigazolast. Erre legkdzelebb jobban sziikséges figyelni.

A tréning soran a résztvevok tobbségének fejlddott az ismerete a konfliktuskezelésrol,
de az eldzetes tudas nem egyenletes volt, igy eléfordult, hogy valakinek tul sok,
valakinek til kevés uj informacié hangzott el a két alkalom sordn. A belsd
konfliktusokkal ritkdbban van lehetdség foglalkozni, az ilyen jellegli problémak
megfogalmazasdhoz bizalmibb 1égkor megteremtése sziikséges. Ha nem is teljes
mértékben, és nem is minden résztvevonek, de az egyes problémakra sikeriilt legalabb
részben megoldast, megoldasokat talalni.

A képzés soran a leghasznosabbnak bizonyult a sok szituiciés gyakorlat és a
problémak gyakorlatias megkozelitése. Tobben emlitették pozitivumként a
konfliktuskezelési stratégidk elsajatitasit, a problémak és a stressz felismerését és a
megoldasok megkeresésére tett kisérleteket, a szituidcidk tobb szempontd
megkozelitését. Fontos momentumnak bizonyult a csoportmunka, az dszinteség, a
személyes odafigyelés €s a tréner segitd hozzaallasa.

Hiadnyként emlitették a még tobb id6t, a még tobb kollégat és a még tobb szituaciot.
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A HBPMK munkatérsainak tarott alkalmakrol elmondhaté, hogy a hasznal6kkal val6
konfliktusos helyzetek megfogalmazasa és a problémék felolddsa eredményesebb és
pozitivabb kicsengésii volt, mint a belsd munkahelyi konfliktusokkal foglalkoz6é. A
masodik alkalom mar tobb résztvevonek a komfortzondjan kiviil esett. Voltak, akik
kinosnak, igazsagtalannak, dramainak érezték az eljatszott szitudcidkat, ebbdl
adddoan az értékelésiik soran is elégedetlenebbek voltak mindennel, és tobb kritika is
megfogalmazodott. Az elégedettség ennek megfelelden elég széles skdlat mutat.
Ugyanakkor a vezetdség fontosnak tartja, hogy ilyen szép szammal megjelentek a
munkatarsak. Lehetdség nyilt nem csak folyosdi szinten beszélni a bels6 munkahelyi
konfliktusokrél, és arra is, hogy meglassuk, ilyen helyzetekben mi magunk mit
tehetiink a feloldasért.

A képzés helyszinével, szervezéssel szinte minden résztvevo elégedett volt. A tréner
felkésziiltségét és elvégzett munkijat pozitivan értékelték. A gyakorlat-elmélet ardnya
és a tréning iddtartama alapvetden megfelelonek bizonyult, a tréningen elhangzott
informacidkat tobbnyire hasznosnak itélték meg. Az eldzetes informécidkkal nem
teljesen voltak elégedettek.

A tréning soran a résztvevok egy részének fejlodott az ismerete a konfliktuskezelésrol,
de az eldzetes tudas nem volt egyenletes, hiszen mindkét alkalmon a résztvevok csak
egy része vett részt. A bels0 munkahelyi konfliktusokat nehezebben sikeriilt
megfogalmazni, mint a hasznal6kkal kapcsolatosakat. Az egyes problémakra a
hasznaldk esetében jobban, a belsd konfliktusok esetén kevésbé sikeriilt megoldisokat
talalni.

Tobb résztvevonek az egész tréning nagyon hasznosnak bizonyult. Mély benyomast
tettek a szitudcids gyakorlatok, a sajat tapasztalatok feldolgozasa, az empatia
gyakorlatok, hogy megprébéltunk a "masik fejével gondolkodni". Megismerhettiik
egymas problémait, konfliktusait, ami nagyon sok esetben kozos probléma, és ezekre
kozosen probaltunk megoldast, vagy legalabb kompromisszumot keresni, gyakran
tobbféle modon is. Hasznos volt, hogy megismertiik a stresszkezelés modjait.
Beszéltiink az emberekrdl, mint kiilonallo szigetekrdl, hogyan tudunk hidat épiteni
egymés felé. Gyakoroltuk az adott konfliktus tavolrél vald szemlélését, az okok
feltarasat, a célok tudatositasat, a fokuszalast. Tobbeknek meggy6zd volt a tréner
mentalitdsa: megértd, egyiittérzd, mindenki azt érezhette, hogy személy szerint is
szimpatizal vele, és aki elérte, hogy mindenki nyitottan, konstruktivan 4lljon hozz4 a
feladatokhoz.
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Tobb munkatérs hianyként emlitette, hogy nem volt mindenre idd, jo lett volna még
tobb modszert kiprobalni, még tébb gyakorlatot, tobb vezetd-alkalmazott szituaciot
eljatszani, megbeszélni. Voltak, akik hidnyolték a felmeriilt problémak 6sszegzését, a
megoldasi stratégidk differencialt, vilagos megfogalmazasat (bar ez megtortént), a
munkahelyi €s a maganéleti konfliktusok szétvalasztasat. A masodik alkalmon tébben
magukra vagy munkatarsukra ismertek, és ezt bantonak érezték, de voltak, akik meg
azt hidnyoltdk, hogy nem val6s problémakat dolgoztunk fel.

Mindezekbdl latszik, hogy a belsé munkahelyi konfliktusokkal valé foglalkozas nehéz
és szinte minden munkatarsunk masképp reagal, masképp €li meg, €s mast visz haza
tanulsagként.

A vegyes értékelés miatt a vezetéség készitett egy igényfelmérést a HBPMK
munkatdrsainak korében, hogy ezek utdn mennyien és milyen csoportos tréningen
vennének részt. Tudni szerettiik volna, hogy érdemes-e tovabb folytatni és mivel?

Kidertilt, hogy legalabb 17-en vennének részt tovabbi munkahelyi csoportos tréningen.
Akik szeretnék, ha sok gyakorlati példan keresztiil ismerhetnék meg az adott teriiletet,
a lehetdségeket. Az elmélet-gyakorlat aranya koriilbeliil fele-fele legyen, és a tréner
ravezetésével mindenki a maganak megfelel6 megoldast, médszert tudja kivalasztani.

Tobbféle tematikajui tréning koziil lehetett vélasztani. Kialakult a sorrend, hogy a
tovabbiakban mivel fogunk foglalkozni:

1. Asszertiv kommunikacié gyakorlata — altalanosan és konfliktushelyzetben EMK :
erdszakmentes kommunikéci6, Gordon: En — Te iizenetek, Hatékony
kérdezéstechnika, Az aktiv figyelem.

2. Burnout - stresszkezelés — A burnout kialakulasa, folyamata, felismerése. Stressz
€s a stresszkezelés.

3. EQ - érzelmi intelligencia fejlesztése: Az érzelmi intelligencidhoz kapcsolodo
kompetenciék fejlesztése. Egylittmiikddés, tolerancia, empatia.

Az NKA a Pest megyei konyvtarosok konfliktuskezelési tréningjének megtartasat
220.000 Ft-tal tAmogatta, melyet a tréner eldadoi tiszteletdijara és az alkalmak soran
csoportos meleg étkezésre (ebéd) forditottunk.

K&szonjiik a Nemzeti Kulturalis Alapnak, hogy pélyazati timogatasuk révén lehetévé
tették, hogy Pest megye konyvtdrosai részt a programban. Ezaltal szert tehessenek
azokra a készségekre, amelyekkel munkdjukat mind magasabb szinvonalon tudjak
végezni.

A palyazatrél késziilt szakmai beszdmolé a Pest Megyei Konyvtar intézményi
honlapjan (www.pmk.hu/Palyazataink), illetve a Hungaricana Ko6zgylijteményi
portalon (http://hungaricana.hu/hu/nka-palyazati-beszamolok/) érhet6 el.

Mellékletek:

1. Jelenléti ivek (4 db)
2. Fényképek

Werner Akos
igazgato

Szentendre, 2018. marcius 8.
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2017. oktober 25. : 1. alkalom, Konfliktuskezelési tréning Pest megye konyvtarosai részére.




2017. november 15.: 1. alkalom, Konfliktuskezelési tréning a HBPMK munkatarsai részére.
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2018. januar 17.: 2. alkalom, Konfliktuskezelési tréning a HBPMK munkatarsai részére.
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2018. januar 31. 2. alkalom, Konfliktuskezelési tréning Pest megye konyvtarosai részére.
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