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ROK ZALOZENIA
1917

Temat szkolenia:
Trudny klient, trudna sytuacja w bibliotece...

CEL SZKOLENIA:

Gtéwnym celem szkolenia jest wzmocnienie umiejetnosci komunikacyjnych bibliotekarzy w trudnych
sytuacjach w bezposrednim kontakcie z uzytkownikami biblioteki. Szkolenie przyczyni sie do
podniesienia kompetencji pracownikéw bibliotek w pracy z trudnymi klientami poprzez zdobycie
przez nich wiedzy na temat podstawowych zagadnien komunikacji interpersonalne;j.

KORZYSCI DLA UCZESTNIKOW:

Uczestnicy warsztatu:
® poznajg podstawowe zasady komunikacji miedzyludzkiej
= dowiedzg sie o sposobach komunikacji werbalnej i niewerbalnej
» dowiedzg sie, co to jest asertywnos¢ i zachowania asertywne
® nauczg sie Swiadomie tagodzi¢ sytuacje konfliktowe w bezposrednim
kontakcie z czytelnikiem trudnym

FORMA ZAJEC:
Warsztat bedzie prowadzony metodami aktywnymi: éwiczenia, dyskusje, studia przypadkow, praca
indywidualna i w grupach. Bedziemy odwotywaé sie takze do realnych sytuacji z zycia i doswiadczen

bibliotekarzy.
Zapewniam materiaty potrzebne do zajeé. Kazda osoba otrzyma zaswiadczenie ukonczenia szkolenia.

TERMIN, MIEJSCE:

10 wrzesnia 2015 r.
Wojewddzka Biblioteka Publiczna w todzi

CZAS TRWANIA, LICZBA OSOB:

W godzinach 10.00 -16:00 (dwie przerwy)/ 4 sesje szkoleniowe
Liczebnos¢: grupa 20-osobowa

PROWADZACY:

Beata Tarnowska — bibliotekarka i trenerka. Pracuje w DolnoS$lgskiej Bibliotece Publicznej
we Wroctawiu. Absolwentka Szkoty Trenerskiej dla Bibliotekarzy STOP-PRB.



PROGRAM SZKOLENIA:

Modut Godziny Zagadnienia/ Przebieg zaje¢ Czas
Przywitanie uczestnikdw, integracja grupy.
Przedstawienie celdw i programu szkolenia, odniesienie sie 15
10.00-10.15 do pytan i oczekiwan uczestnikow. min.
Ustalenie zasad obowigzujgcych w trakcie szkolenia.
Rozdanie i oméwienie zawartosci materiatéw szkoleniowych.
Omodwienie zagadnienia komunikacji werbalnej
I 10.15-11.15 i niewerbalnej (przyktady). 60
Pokaz filmu edukacyjnego prezentujgcego zachowania min.
WPROWADZENIE werbalne i niewerbalne.
DO PODSTAW Praca w dwadch grupach: ,zachowania werbalne/niewerbalne
KOMUNIKACII czytelnikdw, ktore znam , pamietam... z mojej biblioteki”.
INTERPERSONALNEJ | Oméwienie przyktadow wypracowanych przez grupy.
Umiejetne stuchanie — podstawa dobrej komunikacji.
Test dla grupy na zdiagnozowanie umiejetnosci stuchania :
,Czy jestes dobrym stuchaczem?/ Podsumowanie testu.
Podsumowanie sesji — wypracowanie listy najwazniejszych
zachowan bibliotekarza w komunikacji z klientem biblioteki.
Przerwa kawowa (11.15—11.30)
Kogo nazywamy ,,czytelnikiem trudnym” ? — préba definicji.
I 11.30-12.45 Podziat tzw. ,trudnych” klientéw bibliotek wg klasyfikacji 75
Matgorzaty Kisilowskiej. Dyskusja moderowana. min.
»TRUDNY . ”
. Sytuacje ,trudne”(skarga, krytyka, odmowa).
CZYTELNIK . .,
W BIBLIOTECE. Jak sobie z tym radzié? ' o
1 Praca w czterech grupach/ studium przypadku — omdwienie.
Stawianie granic w trudnych sytuacjach w kontaktach
z klientem biblioteki — jak to robi¢ bezkonfliktowo?
PRZERWA NA LUNCH (12.45-13.15)
Asertywnosc i zachowania asertywne. 75
13.15-14.30 Prawa asertywnosci wg Herberta Fensterheima. min
Sposoby Swiadomego stosowania technik pomagajgcych zachowac
m »TRUDNY sie w asertywny sposob.
CZYTELNIK" tagodzenie sytuacji konfliktowych, przyjmowania skarg,
W BIBLIOTECE krytyki, umiejetnos¢ odmowy.
cz.2 Zasady postepowania z ,czytelnikiem trudnym” w bibliotece .
Przerwa kawowa (14.30 — 14.45)
vV 14.45-16.00 Zestawienie trudnych sytuacji, czyli co moze sie zdarzyé w pracy 75
w bibliotece? — dyskusja moderowana, ,burza mézgéw”. min.
TRUDNE Zasady profesjonalnej obstugi klienta biblioteki.
SYTUACJE i i ) o ]
W BIBLIOTECE Podsumowanie szkolenia. Rozdanie certyfikatéw. Ewaluacja.




