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Szakmai beszamolo

a Konyvtari Minéségi Dij megszerzéséhez sziikséges szakmai felkésziilés és

kommunikacids tréning megszervezésére

A Go6dollol Varosi Konyvtar és Informécidés Kozpont 2013-ban nyujtotta be és 2014-ben
nyerte el a Mindsitett Kényvtari Cimet. A tobb éves minbségiranyitdsi munka a palyazat
beadasaval azonban nem ért véget, azdta is tudatos, gondos tervezés szerint folytatoédik a
mindségmenedzsment az intézményben.

A mindségiranyitds rendszere konyvtarunkban alapvetbéen harom kulcsteriiletre
koncentralodik: az olvasék-felhasznalék, a munkatarsak és a szolgaltatasok folyamatos
elemzééére, értékelésére, intézkedésre €s cllendrzésre. A 2015-ben benyjtott palyazathan a
munkatirsakkal kapcsolatos szakmai felkésziilésre kértiik és kaptuk meg az NKA
tamogatasat.

Tudjuk, hogy a mindséget csak akkor tudjuk biztositani, folyamatosan szinten tartani, ha
rendszeres odafigyeléssel, gondos tervezessel, ellenérzéssel a folyamatokat mindig atlatjuk,
az eredményeket vizsgaljuk, ertékeljik.

A Go6dollsi Varosi Konyvtar és Informécidés Kézpontban a mindségmenedzsmentet nem
kilénalld feladatként tervezziik meg, hanem olyan folyamatos tevékenységnek, mely minden

munkateriiletet, folyamatot athat.



A Konyvtari Kozos Ertékelési Keretrendszer alapjan végzett dnértékeléskor felszinre keriiltek
azok a teriileteket, melyek fejlesztésére hangsilyt kell fektetniink a jévében, annak érdekében,
ha szeretnénk intézményiinkben a mindséget fenntartani. Az egyik ilyen teriilet a belsé és
kiils6 kommunikacié fejlesztése volt.
Ennek érdekében tobb intézkedést is megfogalmaztunk, megvaldsitottunk. Egyrészt vallaltuk,
hogy a horizontalis kommunikaciét tovabb fejlesztjiik intézményiinkben.
e Felallt a Bels6 Kommunikaciés Munkacsoport, mely &sszefogja és szervezi az ezzel
kapcsolatos teenddket.
» Megszerveztik a részlegek kozti informacios tea-déleléttoket, melynek soran egymas
munkéjat ismerjlik meg kdtetlen hangulatban.
o Elkészitettik a koényvtar konfliktuskezelési szabalyzatat, gyakorlatban vald
alkalmazasat most teszteljik.
A vezetdseég azt Vélla}lta, hogy nagyobb hangsulyt fektet a vertikalis kommunikéci(’)
javitdsara. Ebben torténtek mar intézkedések, kiépiilt egy jol miikddo rendszer, melyben a
vezetOség rendszeresen tajékoztatja munkatarsait a kiilsé informacidkrol, illetve elére
tajékoztatja a dolgozdkat a munkaértekezletek témdirdl, elegendd felkésziilési id6t hagyva a

munkatarsaknak a téméaban valé tdjékozddasra.

A belsé kommunikdacid javitasa kapesén azt vartuk a tréningt6l, hogy javuljon a kélcsdnds
bizalom a vezetGség €s a kollégak, valamint a munkatarsak kdzott is. Vartuk, hogy batoritsa a
kdnyvtarosok innovativ, kreativ gondolkodasat. A kommunikiciés tréningben csapatépitési
clemek is megjelentek

A tréninggel a kiilsé kommunikacié6 javitasat is célozzuk. Bar kényvtarunk elég j6 mindsitést
kap a latogatditol, azért vannak itt is fejlesztésre vard teriiletek. ElsOsorban a rugalmas
ligyfélkezelés, a szabdlyok betartdsa és az egyenld banasmdd elvének alkalmazisat szeretnénk

tudatositani, megvaldsitani és ebben segitett minket a kommunikéciés tréning.
Kommunikacios tréning a Balatonnal
2015. szeptember 15-17. k&zott, Balatonlellén, G6dollod Varos Ifjosagi Tabordban zajlott a

munkatdrsaknak szervezett kommunikacids tréning,.

20 10, azaz kdnyvtar valamennyi munkatarsa jelen volt.



A gyakorlatokat két tréner, Vidra Szabo Ferenc (szociologus, kdnyvtaros) és Péterfi Rita
(kdnyvtaros, olvasaskutat6) épitette fel, érzékenyen figyelve és kitapintva azokat a
neuralgikus pontokat, amelyek a koOnyvtarban akadalyozzak a munkatirsak kozott
kommunikéciot.
A kiényvtarosok — a két évvel korabbi tréning élmeényei miatt — pozitiv elvarassal érkeziek
Balatonlellére. Ennek az eredménye, hogy nem volt tavolmarado, mindenki részt akart venni.
Viagytak a mindennapi életbdl valé kiszakadast és olyan kozdsségi élmény mégélését, amely
munkahelyi formaktol és gyakorlattél mentes.
Korabban, a munkatarsakkal folytatott személyes értékeld beszélgetésekben kirajzolodtak
olyan problémak, amelyek feltarasara, k6zds megoldas keresésére a vezetés felhivta a trénerek
figyelmét. Ezek a kdvetkezdk voltak: .
o FEgymas iranti tisztelet és tolerancia erdsitése.
s Generaciok kozotti kommunikacids problémak oldasa.

o Oszinte, nyilt kommunikacié megvaldsitasa.

A vezetés altal meghatarozoit célokat, elvarasokat a tréning elsé gyakorlata soran a
munkatarsak is megfogalmazték, kiegészitették:
. Megisrnerni masok értékeit, azokat, amire a munkahelyi kdrnyezetben nem dertiil fény.
e Feltami a meglévo problémakat, kibeszélni, megoldasokat keresni.
o FErdsiteni az egymaésra figyelés €s a ,,szamithatok rad” érzését.
e A bizalom, 0szinteség, a masik tisztelete tdbb formdban i1s megfogalmazddott
elvarasként.
e Szerették volna jol érezni magukat, jaték, nevetés, humor, kaland kreativitas tolteckezés

szerepelt az elvarasok listajan.

A kollégdk azt is megfogalmaztédk, mi az, ami lehetbleg ne torténjen meg a tréning sorén:
o Elzarkdztak a maganélet és a személyes érzelmek kibeszélésétol.
o Tartottak attél, hogy fesziiltségek, konfliktusok tdmadnak, ami megbantottsagot sziil.
e Az Oszinteség hiénya,. képmutatés, intrika voltak azok a negativ tartalmak, amelyet el

akartak keriilni a tréning sorén.



Alapveten a jo kozérzetre és a komfortzoéna megtartidsara vagytak, csakhogy véltozés nem

érhet6 el a komfortzonabol valo kilépés nélkiil. Ha valtozasra szamitunk, fel kell vallalni a

fesziiltségeket, konfliktusokat is.

Els6ként szdmba vettiik azokat az elvarasokat, amelyek a kollégak a mindennapi munka soran

az egymas kozotti kapesolatokban szeretnének megvaldsitani:

»lamogassatok, ne problémazzatok, mondjatok meg konkrétan mit vartok télem, ne
nekem keljen kitalalni.”

,» Lorekedjetek pozitiv hozzaallasra, legyetek dnallobbak, kezdeményezdbbek.”
,,Olvassatok el és valaszoljatok meg a leveleket.”

»Bizzunk egymasban. Beszéljiink a terhek egyenld elosztasarsl.” ' -

.,('jszinteséget, nyitottsagot, egyenességet, tiirelmet, megértést kértek a mindennapi

munkéval kapcsolatban.

A fenti elvarasok megvaldsulasa érdekében, a kollégak megfogalmaztak azt is, hogy személy

szerint mit igérnek ¢€s tesznek ezért:

A tObbség ﬁgy fogalmazott, hogy ,.Benne vagyok a csapatban.” — tud azonosulni a
célokkal, tenni is akar érte. '

Tiirelmet, nyitottsagot, kitartast, pdntosségot, rugalmassagot, tobb odafigyelést igértek
egymasnak.

Nem hidnyoztak a listarél a munkahelyi j6 kdzérzet jellemzo6i sem, a vidamsag, humor
spontaneitas, segitségnynjtas, kreativitas.

[géret hangzott el arra is, hogy elolvassdk, megvélaszoljak a Ie_velekét, betartjak a
hatariddket.

Az elvarasok megfogalmazasa, a szemelyes vallaldsok kimondasa felszabadult, oldott és

kivancsi légkort teremtett a tréning gyakorlataihoz.

A gyakorlatok sordn szdmba vettilk, melyek azok az értékek, amelyek megvannak a

kényvtaros csapatban, mi az, amire €pithetliink. A lista hosszi, csupan az elsd négy helyen

végzett értéket sorolom itt fel:

leikesedés
egység
tiirelem és segittkészség

kreativitas



A konyvtarunk alapvetéen csapat-orientalt szervezet. Mindenkinek része van az
eredményekben, a sikerben. Ilyenkor egyiitt kell miikddni a tobbiekkel a kiz6s célok elérése
érdekében. A kulesszd: egylitt vagy, ahogy a kollégak fogalmaztak, az egység. A lelkesedés,
azaz a szivvel-lélekkel végzett munka az elkdtelezettségrol, a csapatszellemrdl szol. A
munkaban az igazi innovaciot a kreativitds hozza, a tiirelem és segitokészség pedig azaz

attitlid, amire épiilhet az eredményes csapatmunka. p

Ertékeink tudasiban megerdsédve lattunk neki a valds problémék leltarat elkésziteni,
rangsorolni, és a megoldas/feloldas modjat megtalalni.

Szituaciés jatékok, csoportban végzett megoldasi javaslatok készitése, bemutatésa,
fesziiltségoldo, érzelmeket megnyité gyakorlatok soradn jutottunk el a fontosabb problémaink

megnevezéschez, a megoldds modjainak keresésehez.

Problémaink listajabol E'L legfontosabbak:

e A sok rendezvény elvonja a figyelmet, az energiat a konyvtari szakma nem latvanyos,
de elengedhetetlen folyamataitdl. A fenntartd, a hasznald is elsGsorban a sikeres
rendezvényeket jelzi vissza elismeréen, mikézben a konyvtar miikodéséhez
nélkiilozhetetlen, de nem lathaté munkak sok idét, figyelmet, pontosségot.i gényelnek.

e Tulterheltség tapasztalhatd egyfeldl, de érzékelik a feladatok nem egyenl$ elosztisat
is, van olyan munkatars, akinek van szabad kapacitasa. Hozzéjarul ehhez az elonytelen
nﬁunkaid(’i beosztas, amely nehézzé teszi a csalddi életének megszervezését is.
Hozzajarul tovabba, hogy alkalmanként varatlan feladatokat kell beiktatni a
munkarendbe. Hidnyzik a szerdai kdlcsonzésmentes nap, amit szakmai feladatokra,
képzésekre tudtak forditani.

e A reggeli informiciés félordban alapvetéen_a vezetés informadciéi jutnak el a
munkatarsakhoz, a részlegek nem szolgéalnak plusz informaciokkal egymasnak és a
vezetbknek. '

o Kommunikécidés problémdk okat abban latjadk, hogy gyakori a félreértés, a
tiirelmetlenség, mivel nincs idd, a félreértést nem tudjak feloldani. Az épiilet
nagy-ségéb(’)l eredéen, a kollégdk nem taldlkoznak egymassal, igy elvész az

informacio, ezt nem tudta kikiiszébdlni a belsd levelezd rendszer sem.



A ftréning soran feltart problémak, az arra szilletett megoldisok gyakorlatba vald

alkalmazésa a kozeljovo feladata.

A vezetés vallalta
e a munkarend felillvizsgalasat és 1) munkarend kialakitdsat, amelyet a kdényvtar
forgalmi statisztikainak elemzését kovetben, a kozalkalmazotti képviseld
bevonasaval végez el.
* hogy az egyes munkakoérdk feladatait is felillvizsgélja, Ojragondolja, moédositja.
Az elmult években bizonyos feladatok megsokasodtak, t&bb 1dét igényelnek, mint
korabban. _
A munkatirsak tSbb figyelmet, tlirelmet, &szinte kommunikacidt igértek egymasnak, a

megallapodasok betartdsat, a részlegek hireinek megosztasat a jGvben.
Tréning és eredményesség

Egy hénappal késobb a konyvtar vezetése kérdbivet allitott dssze, hogy felmérje mennyire
érezték eredményesnek a kollegak a tréninget, véleményiik szerint sikeriilt-e el6re lépni
azokon a teriileteken, amelyet elvartak, vagy problémaésnak tartottak. A tréninget kdvetben
heteken at érezhet6 volt egy masfajta, egymasra odafigyelé hangulat az intézményben, a
vératlan helyzetek megoldasa (helyettesités, feladat megoszts) is kénnyebben ment, oldott
volt a hangulat. Egy hénappal késébb taldan a maradand¢ valtozdsokrdl, eredményrdl/vagy
eredmeénytelenségrdl valds véleményt fogalmaztak meg a kollégak.

A 20 kérdbivbdl 19 érkezett vissza.

1, Mennyire érezted eredményesnek a kommunikdcios tréninget dltaldban?

A dolgozdk 32 %-a nagyon, 58 %-a részben érezte eredményesnek és 2 f6 nem vélaszolt.

2, Ertékeld a trénerek munkdjdat

A trénerek munkajat magasra értékelték a kolleégik. A legmagasabb ertékelést a trénerek
tuddsa kapta, 53 % nagyon jénak, 47 % jonak mindsitette, gyengébb mindsitést nem jeleztek.
A végzett feladatokat 47 % talalta nagyon jonak az elvardsaival megegyezoének, 53 % pedig j6
minbsitést adott. Eldaddsmodjukat 32 %-ban nagyon jonak, 68 % jonak tartottak. A tréncrek

munkdjanak elismerése a tréning egészét is mindsit.



3, Mi az, amiben a csapat fejlodott a tréning sordn?

1-5-ig adtak pontokat, ahol az /. egydltalan nem, az 5: nagyon értéket ért.

1 2 3 4 5
kommunikacié - 5% 32% 47 % 16 %
metakommunikécid - 5% |- 47 % 37% 11 %
egylittmitkodés : - - 15% 53 % 32%
felel6sségérzet - 5% 42 % 42 % 11%
kreativitds - 5% 22 % 47 % 26 %
bizalom , - 10 % 16 % 58 % 16 %
lojalitas - 5% 16 % 63 % 16 %-
Oszinteség - 21 % 11 % 63 % 5%
egyeb ] - - - - - 5%

A tablazat differencialtabb vélaszadist mutat. Ha a 4-es 5-0s értékeket egyiitt nézzik a
fejlédés mellett voksolok aranya mindegyik gondolatkdrben 60 % felett van, egyediil a
metakommunikacio elvart fejlodése maradt S0 % alatt. Kiemelkeddnek tartottdk az elorelépést
az. egytittmiikodés teriiletén (85 %), az intézményhez vald lojalitds kérdésében (79 %),
valamiﬁt a bizalom (73 %) és a kreativitds (73%) névekedésében.

Erdemes figyelmet forditani a kevesekre, akik a 2-3 osztalyzatot adtik. A kollégik 47 %-a
érezte Ugy, hogy a felelosségérzet alig vagy csak kevésbé névekedett a kdzosségben. A masik,
sokat emlegetett kulcsszd az cﬁisziﬁteség volt, 32 % azt gondolta, hogy itt sem értiink el
szamottevd eredményt. A kommunikdcié terén a részivevok 37 %-a nem ldtott jelentos
elérelépést. A metakommunikacié kapta a legrosszabb értékelést 52 %-ban nem latnak
elmozdulést.

Amig 3. kérdés a csapat Osszessegere vonatkozott, a 4-5 keérdéseknél személyes

eredményekro6l kellett nyilatkozni.

4, Fejlidott-e a tréning sordn a sajdt kommunikdcios képességed?

5, Konnyebbé vilt szamodra a kapcsolatépités a kollégdkkal?

A személyes fejlodés tekintetében sokkal pozitivabb a kép. A sajat kommunikicios
képességiik fejlédésérdl 84 %-ban gondolkodnak ugy a kollégak, hogy nagyon, vagy részben

fejlédott. 95 % szdmara kénnyebbé valt a kapcesolatépités a kollégakkal. Ez 6nmagaban szép



eredménynek tiinik, de az is latszik, hogy masként gondolkoznak, amikor a csoport egészérdl
alkotnak véleményt ¢s masként akkor, amikor személyes érzéseikkel, élményeikkel magukat

véleményezik.

6, Nivekedett-e a csoporton beliili kohézio?
A 37 % ugy vélaszolt, hogy a legmagasabb értéket jelolte meg, 58 % szerint részben

ndvekedett. Minddssze egy ember rezte gy hogy, nem névekedett, nincs valtozas.

7, Javult-e a csapat konfliktuskezelési képessége?
Erre egyértelmiien igen vélasz sziiletett, 37 % szerint jelentds a javulas, 68 % ugy gondolta,
hogy reszleges javulds tortent, egy {0 nyilatkozott Ggy, hogy konfliktuskezeld képesség a

csapatban alig javult.

8, Meg tudtunk-e fagab.nazni a tréning sordn valodi problémdkat? ‘

Erre a kérdésre mindenki igennel valaszolt. Ezt fontos eredménynek gondolom, mert ha
valddi problémak keriiltek napvildgra, amelyre kdzdsen kereste a csapat a megoldast, az
niegerfisiti, hogy a csapat igen 1s dszinte volt, megvolt az egymas iranti bizalom, a problémak -
feloldasanak vagya, az egyiiftmiikidési készscg ¢s a feleldsségérzet a konyvtarért, az

olvasokert, egymas irant.

9, Sikeriilt-e a problémdkra megoldast taldlni?

A tobbseg Ggy gondolta, hogy részben sikeriilt megoldani, kirajzoldédtak megoldasi Gtletek,
amelynek hasznélhatosagat a megvaldsitas soran lehet eldonteni. Példaul az informécié atadés
teriiletén sziilettek jol hasznalhaté megoldasok. Az egyenletes feladatelosztas, a munkaidé
optimalisabb kialakitaséra is elhangzottak jo gondolatok. Azokra a problémakra, amelyek
rajtunk kivilallé okok miatt meriilnek fel, méar nehezebb megoldast taldlni. Vilagossa valt,
hogy a kollégak komfortérzetét leginkabb az ndvelné, ha csaldd-barat lenne a munkabeosztas.
Volt olyan kolléga, aki Gigy €rezte, hogy az & €getd probléméjaval nem foglalkozott a csapat,
benne sok feloldatlan kérdés maradt. Méas ugy é€rezte, hogy a problémékat megfogalmaztuk,

de a javaslatok nem voltak valéjaban hasznélhatok.

10, Fejezd be a mondatot!

A tréning sordn sikeriilt a csapatnak...



A kollégak tobbsége szerint sikeriilt 8sszekovacsolodni, erdsiteni a csoporton beliili kohéziét.
Folyamatosan, surlédasok nélkiil dolgoztunk egyiitt, a masikra figyelve, sikeriilt jol kijénni és
kézelebb kerillni egymashoz. Megfogalmaztunk igazi problémadkat, 6szintén beszéltiink réluk,
némelyekre megoldast is taldltunk. Vidam, jé egyiittlét volt, sikeriilf megismerni egymast,
masik oldalrdl is és raébredni arra, hogy milyen jo csapat vagyunk.

11, A tréning sordn nem sikeriilt a csapatnak...

A kommunikéacios készség javulasa az elvart szint alatt maradt, nem javitottuk a horizontalis
kommunikéaciot. A problémékat nem tudtuk minden esetben a megoldasig elvezeini. Nem
sikeriilt mindenkit azonos mértékben bevonni, minden tekintetben 6szintének lenni. Voltak

problémak, amelyek megbeszélésére nem keriilt sor.
Zarszoként...

A tréning lezajlott. Az igazi valtozasok nem ott, a hidrom nap alatt térténnek/térténtek, hanem
joval késObb mutatkoznak meg az eredmények. Persze vannak részeredmeények, mert a
tréning felszabadité élményét mindannyian Aatéltik, éreztik, hogy jo kimondani a
problémainkat.

Az Gszinteség és a bizalom volt a legtébbet elhangzé sz0 a tréningen. Az Oszinteség
tréninggyakorlata akkor érik be, ha a mindennapi munka sordn a dolgozo nyiltan, egyszeriien
kimondja a benne megfogalmazddott problémat és bizik abban, hogy a masik megérti és
segiteni is fog a megoldasban.

Egyik kollégam igy fogalmazott: ,, Mindenesetre jo uton haladunk, még akkor is, ha nem
tudunk, csak részben megnyilni. Jo, hogy ilyen sok félék vagyunk és egy kicsit mdshogy
ismertiik meg egymdst... hiszen mindenki magdbdl indul ki, ha nem ismeri a masikat, ezért
talan jol jott volna kicsit tobb kommunikdcioval kapcsolatos jaték. Nagyon tetszett, hogy
kisebb csoportokban dolgoztunk, az esti spontdn szervezddések pedig kifejezetten jot tettek

nekiink. Osszességében nagyon jé a véleményem a tréningrél.”

Godolle, 2015, 11. 12.
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