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A Pest Megyei Konyvtar "Szakmai tovabbképzés lebonyolitdsara olvasoszolgalati
konfliktuskezelés Pest megye konyvtarosainak" cimii palyazatanak

szakmai beszamoldja

A Pest Megyei Konyvtar kiemelten fontos feladatanak tekinti a megyei konyvtar
munkatarsainak és Pest megye konyvtarosainak tovabbképzését.

Konyvtaros kollégdink napi szinten keriilnek konfliktusos helyzetbe az
olvasdszolgalati munka soran. Tapasztalatunk az, hogy a felgyorsult hétkdznapok,

a stressz mind tobb fesziiltséget sziil konyvtaros €s olvaso kozt.

A tréning célja, hogy fejlessze a résztvevok azon képességeit, készségeit, amelyek
alkalmassa teszik Oket arra, hogy megfeleljenek a felhasznéaldbarat, olvasokézponti
konyvtar elvarasainak. Tovabba a résztvevOket alkalmassad tegye a konyvtar
értékeinek kommunikélasara, a hasznalok elvardsainak megértésére, a problémas
helyzetek kezelésére. Konyvtarosaink felkésziilten tudjanak cselekedni, fel tudjak
oldani a fesziiltséget, ¢s maguk se ¢éljek meg kudarcként a kialakult konfliktusos
helyzetet. Novelni kivanjuk a munkatarsaink szocidlis érzékenységét, fejleszteni
kivanjuk azon képességeiket, amelyek sziikségesek a hatranyos helyzetiiekkel vagy

éppen a "problémas" olvasokkal vald eredményes foglalkozasokhoz.

A tréning célcsoportianak meghatarozasakor kiemelten figyeltiink arra, hogy a
Pest Megyei Konyvtar dolgozoi koziil az olvasdszolgalati munkatarsak mellett a
KSZR-ben ¢s a megyei ellatasban tevékenykedd munkatarsak is részt vegyenek a
képzésen, az itt megszerzett tudasukkal felkésziilten segiteni tudjanak a kisebb

teleptilések konyvtarosainak is. Ugyanakkor torekedtiink arra, hogy a megyében
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1évé mind a kiilonbozé funkcidji, mind a kiilonb6zé nagysagh telepiilésekrol
érkezd kollégak szamdra hasznalhatd, gyakorlatorientalt tematikat allitsunk Ossze.
A konfliktusos helyzetek kozos feldolgozasa mélyitse a kapcsolatot a megye

konyvtarosai kozott.

Helyszin:
Pest Megyei Konyvtar
2000 Szentendre, Patriarka u. 7.

Idopont: 2016. november 30. (szerda)

Tréningvezetok:

Vidra Szabo6 Ferenc tréner é€s Dr. Horvath Sandor Domonkos mediator.

A jelentkezOk szama miatt két csoportot alakitottunk ki. A megye konyvtarosainak
Vidra Szabo Ferenc, a Pest Megyei Konyvtar munkatarsainak Horvath Sandor

Domonkos volt a tréning vezetdje.

Konfliktuskezelési tréning Pest megye konyvtdarosai részére (Vidra Szabo Ferenc

csoportja)
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A tréningen 17 f0 vett részt. A résztvevok a megye kiilonbozé konyvtaraiban
dolgozd konyvtarosok voltak (Biatorbagy, Budakaldsz, Budadrs, Dunaharaszti,
Gyal, Gyomro, Inéarcs, Maglod, Monor, Pilisborosjend, Pilisszentivan, Solymar,
Toalmas, Vac, Vamosmikola, Veresegyhaz).
R6vid bemutatkozo kor utdn szoban és irasban 0sszegyljtotték azokat a témadkat,
helyzeteket, amelyekkel a résztvevok foglalkozni szerettek volna. Végiil harom
nagyobb, Osszetettebb téma feldolgozéasara kertilt sor:

e Egyezkedés az olvasoval: késve visszahozott, elveszett, megrongalddott

konyv, elveszett olvasojegy.

e Zajos, rendetlenkedd kozépiskolasok megjelenése a konyvtarban.

e Problémas olvasok: hajléktalanok, ,,biidos”, agressziv olvasok.
A fenti témakat eldszor kiscsoportos keretek kozott, elvonulva megbeszéElték a
résztvevok, majd dramatikusan el6adtdk. A megjelenitett helyzeteket kozdsen
ertékeltek, egyéb megoldasti modokat kerestek, tanulsdgokat vontak le,
tovabblépési lehetdségeket vazoltak fel.
Az elméleti szakaszban Osszegyljtotték az agressziora adhato tipikus
valaszreakciokat.

e Alarendelddik, behodol.

o Konszenzust keres, érdekérvényesitd, asszertiv magatartast tanusit.

e Elmenekiil.

e Halottnak tetteti magat.

e Proszocialis tevékenységet folytat (milivészet, sport, relaxacio stb.).

e Masokon éli ki (indulatatvitel).

e Azonosul az agresszorral.

e Visszatamad.
A résztvevok felidézték magukban, hogy altaldban milyen reakciot fejtenek ki
konfliktusos helyzetekben. Alarendeld, elmenekiild, proszocidlis tevékenységgel
védekezd ¢€s asszertiv modon reagalok csoportjai alakultak ki. A kiscsoportok
elvonulva felidéztek ¢és megbeszéltek konfliktusos helyzeteket, majd koézdsen
értekelték az egyes reagaldsi modok konzekvencidit.
Attekintették a tipikus kommunikacios attitiidoket.

e Figyelj ram!
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e Informal;!
e Tisztelj engem!
e Szeress!
e Vonj be - miikddjiink egyftitt!
Felvazoltak a konfliktusos helyzetek kezelésének menetét.
e Rahangolddas (empatia).
o Tisztazas.
e Javaslat.
e Megoldas.

o Ha nem sikeriil megoldast talalni, Gjrakezdés a megfeleld szintrdl.
Befejezésként szdbeli visszajelzést, és irasbeli értékelést kaptak. A résztvevok
tobbsége eredményesnek, hasznosnak taldlta az Osszejovetelt. Az 1d6 rovidsége
miatt néhany fontos téma feldolgozasara nem keriilt sor (konfliktus a fenntartoval,

a munkatarsakkal). A résztvevOk javasoltak a tréning folytatasat, megismétlesét.

A Pest Megyei Konyvtar vezetésége elégedettségi kerdoiv kitoltésére kérte a
megyébol résztvevo konyvtarosokat és a trénertiket.

A résztvevok nagyon elégedettek voltak a tréner felkésziiltségével, elvégzett
munkdjaval, a helyszinnel ¢és a szervezéssel i1s. A kérdéseket sikertiilt
megfogalmazni, a megoldasokat, tobbnyire az idé hidnya miatt kevésbé sikertilt
mindenkinek megtalalni. A tréner ¢s a konyvtarosok is egybehangzoan
megfogalmaztak, hogy tobb 1d0 sziikséges a téma feldolgozasahoz, €s mindenképp
bizakodnak a folytatdsban. A tréning pozitivumaként tobben emlitették, a
személyes taldlkozast a kollégakkal, hogy megismerhették egymas nagyon is
hasonlé problémait, és kozdsen kereshettek rd megoldast. Az 1-2 f6s konyvtarak
esetében ennek rendkiviill nagy jelent0sége van, hivatastudatuk erdsodott. A
munkahelyi belsé konfliktusokrol (munkatarsakkal, fenntartoval) 1d6 hidnyaban
nem esett sz0, a jelzések szerint erre is igen nagy sziikség lenne. A tréner ezuttal
kevesebb segitséget kapott a PMK munkatérsaitol, ami a parhuzamos tréning miatt

1s adddhatott, erre legkdzelebb jobban kell figyelni.
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Konfliktuskezelési tréning a Pest Megyei Konyvtar munkatdrsai részére

A tréningen a PMK-bol 20 munkatars vett részt, harom f6 betegség miatt maradt
tavol. A résztvevOk szama mutatja, hogy mennyire fontosnak tartottak a résztvevok
a tréning témajat, érdeklédok voltak, sokféle kérdéssel érkeztek az alkalomra,
azonban az id¢ itt is sziikdsnek bizonyult.
Napi tematika:
I. Bemutatkozas
II. Elméleti alapok
ITI. Nonverbalis kommunikaci6 — gyakorlatokkal
IV. Néhany alapvetdé kommunikdacios triikk:
A) Pozitiv megfogalmazas
B) Igen —de kérdés
C) Szendvicskészités
D) Beagyazas
V. Meta-gyakorlatok

Rovid, bemutatkozd korrel kezdtiikk, ami elsOsorban a tréner szamara nyujtott

informaciodt a csoport dsszetételérol.
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A tréning soran tobb elméleti kérdésbe nyertiink betekintést, példadul Virginia Satir
kommunikdcios stilusokat felvazold tipologiajarol:

e engeszteld (6 nem szamit)

vadlo (a masikat rendeli ald)

okoskodo (6 mar akkor megmondta)

zavart = bohdckodo (mindent alarendel).

hiteles (kongruens)

Ezt kovetden a profi kommunikator alapveté ismérveit vettilkk sorra.
(Rokonszenvteremtés, Iranyitas, Tudatossag, Cél-orientaltsag)
Majd sz6 esett a verbalis és nonverbalis kommunikaciorol, illetve a Chapman-féle
szeretet nyelvekrdl: elismerées, €rtékes 1d0, ajandek, szivesseg, testise€g.
Neurolingvisztikai programozas alapjaiba is bepillantdst nyerhettiink. NLP: A
kommunikécié nem mas, mint amit eredményez.
Alapvetések:
e Nem kell mindent kimondani.
e Nem kell mindent megkérdezni.
e Nem kell mindenre valaszolni.
Az elmelet attekintése mellett kommunikacids gyakorlatokat végeztiink:
e az Osszehangolodasra (rapport)
- a masik légzésének megfigyelése, igazodas hozza
- testtartas tiikkrozése
- hangerd lejjebb vitele
e zavarba ejt0 kérdések kezelésére
- nem valaszolunk
- 1d6t kériink
- a torott lemez technikat alkalmazzuk
e kritika megfogalmazasara
- két dicséret kozott ott a kritika. A dolog ¢élének csokkentése.
e beagyazott kérdésekre.
Attekintettiik az NLP nyelvi modelljét, a kommunikacié és a szemmozgasok

kapcsolatat vizsgaltuk, igymint:
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e vizualis (a szem felfelé mozdul)

e auditiv (a szem jobbra-balra mozdul)

e kinesztetikus (a szem lefelé mozdul)
Parokat alkotva kiprébaltuk egymason az alkalmazasat. Illetve csoportokban a
modellnek megfelelden alkottunk a konyvtarat népszerlisité mondatokat.
Végiil szabalyokat Aallitottunk fel konyvtari kornyezetben zajlé konfliktusok
kezeléséhez, foként a problémas olvasd esetében. Hogyan és hol keriiljon sor a
beszélgetésre, kinek delegdljuk a problémat, hogyan hozzunk dontést konkrét

esetben, ¢és mikor nem kell logikus valaszt adnunk a kritikus kérdésre.

A Pest Megyei Konyvtar vezetésége elégedettségi keérdoiv kitoltésére kérte a
réesztvevo PMK-s munkatarsakat és a tréneriiket.

A tréner szerint érdeklédéek voltak a kollégdk, de tul nagy volt a 1étszam,
hatékonyabb lett volna 9-12 fével dolgozni.

A munkatéarsak részérdl a feltett kérdésekre a valaszok széles szorast mutattak a
nagyon elégedettdl az inkabb nem elégedettig. Kevés volt a két véglet (minden
tetszett, semmi sem tetszett), az egyes kérdéseket illetden azonban mindenkinek
mas volt a véleménye, igy tal sok altalanositas vagy Osszefiiggés nem vonhato le a
valaszokbol. Az elterd vélemeények fOleg a tematikdban iitkoztek ki, voltak
olyanok, akik még tobb elméletre vagytak vagy pont az elméleti rész tetszett nekik
a leginkdbb, tobben pedig a konkrét szituicidos gyakorlatokat hianyoltak. A
résztvevo munkatarsak nagy része nem kapott minden esetben valaszt a kérdéseire,
illetve érzése szerint a tréning alatt nem volt alkalma megfogalmazni a sajat
problémait. Az eltérd vélemeényeket, igényeket ¢s elégedettséget egy atfogobb,
konkretizalobb igényfelméréssel, tovabb bontott csoportokkal, vagy tobbalkalmas
(kiilon elmélet, kiilon gyakorlat) tréningekkel lehet a késébbiekben kezelni. Az
mindenesetre kidertiilt, hogy konfliktuskezelési tréningre sziikkség van, a
munkatarsak napi szintli munkdjat €rinti, motivaltak abban, hogy jobbak legyenek,
azonban figyelembe kell venni, hogy ki elméleti, ki gyakorlati segitséget szeretne

kapni mindezek elérésében.
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Koszonjik a Nemzeti Kulturalis Alapnak, hogy palyazati tamogatasuk révén
lehetdvé tették, hogy a megye konyvtarosai és a Pest Megyei Konyvtar
munkatarsai részt vehessenek a konfliktuskezelési tréningen. Ezaltal megfeleld
szinvonalon, a hasznalokozpontisag jegyében folytathassdk a mindség utjan
elkezdett munkét, szert tehessenek azokra a készségekre, amelyekkel munkajukat
mind magasabb szinvonalon tudjak végezni.

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

Dowd /X\'AE;&

Szentendre, 2016. december 19. Werner Akos
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