Planowanie pracy biblioteki

program
>> rozwoju
bibliotek







SPOLECZENSTWA Funpacja WoLNoOScI
INFORMACYINEGO

F R S FUNDACIA ,
ROZWOJU, PoLsKO-AMERYKANSKA

Polsko-Amerykanska Fundacja Wolnosci jest partnerem Fundacji Billa i Melindy Gates w przedsiewzieciu,
ktére ma utatwic polskim bibliotekom publicznym dostep do komputeréw, internetu i szkolen. Program
Rozwoju Bibliotek w Polsce jest realizowany przez Fundacje Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego.



Alina Habis
Anna Hejda

Autorzy:

Karolina Komarnicka
Beata Koztowska
Michat Stolarczyk
Piotr Szczesny

Redaktor: Hanna Apacka
Redakcja jezykowa i korekta: Iwona Maciszewska
Korekta merytoryczna: Dominik Wodz
Projekt graficzny: Studio Otwarte
Projekt oktadki i skiad: Adliner sp. z o0.0.

© copyright Fundacja Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego, Warszawa 2009



>>

SPIS
TRESCI

10.
11.
12.

13.

14.
15.

16.

17.
18.

19.
20.
21.
22.

Zadania bibliotek gminnych w Swietle
obowigzujacego prawa. Biblioteka jako
lokalne centrum kulturalne

Analiza SWOT jako narzedzie do oceny
stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego

Profil uzytkownika biblioteki gminnej

Metody badania potrzeb czytelniczych,
kulturalnych i informacyjnych spotecznosci lokalnej

Kto moze byc¢ partnerem dla biblioteki?

Zasady partnerstwa. Jak zaspokoic
rozne interesy partneréw?

Wolontariusze i stazysci. Uregulowania prawne,
proponowane zakresy prac

Nowe ustugi bibliotek $wiadczone na podstawie ICT
Budowanie wizerunku bibliotekarza i automotywacja
Przygotowanie do dziatania

Zasady przygotowania wystgpienia publicznego

Zasady wystgpien publicznych
i prowadzenie zebran

Wdrazanie i realizacja, kierowanie pracami
zespotu realizujacego dziatania

Monitoring i ewaluacja

Badanie satysfakcji klientdw,
zasady dziatan korygujacych

Planowanie rozwoju zawodowego bibliotekarza,
umiejetnos$¢ definiowania celéw zawodowych

Zarzadzanie czasem w aspekcie realizacji celéw

Zarzadzanie czasem w aspekcie
realizacji zaplanowanych dziatan

Zasady obstugi klientow
Informowanie o pracy biblioteki
Bibliografia

Polecana literatura uzupetniajaca

13
21

28
41

48

54
65
75
92
101

107

114
130

137

142
148

154
162
172
178
180



Szanowni Panstwo,

Dzieki udziatowi w Programie Rozwoju Bibliotek znalezliscie sie Pan-
stwo wsrad kilku tysiecy polskich bibliotekarek, bibliotekarzy i innych
przedstawicieli spotecznos$ci wsi i matych miasteczek, ktérzy chca roz-
szerzac¢ swoje kompetencje i ulepszac dziatanie placowek bibliotecz-
nych. Biblioteki gminne i ich filie maja ogromny potencjat, aby stac
sie osrodkami lokalnej aktywnosci, przyciggajacymi mieszkancow
ciekawymi inicjatywami, dziatajacymi wspodlnie z innymi instytucjami
i organizacjami w gminie na rzecz rozwoju lokalnych spotecznosci.

Celem Programu Rozwoju Bibliotek w Polsce jest pomoc bibliotekom
gminnym w petnym wykorzystaniu ich mozliwosci: rozpoznawaniu
potrzeb spotecznosci lokalnych zwigzanych z dostepem do informa-
cji, wiedzy i kultury oraz coraz lepszym ich zaspokajaniu. Program
jest czescig miedzynarodowego przedsiewziecia ,Global Libraries”,
realizowanego m.in. na Litwie, totwie, Ukrainie, w Butgarii i Rumunii.
Jego istotq jest utatwienie uzytkownikom bibliotek publicznych do-
stepu do komputerdw i internetu, a za ich posrednictwem do infor
macji, wiedzy i kultury. Wigze sie to z nowg rolg bibliotekarki i bi-
bliotekarza, ktdrzy stajg sie przewodnikami w poszukiwaniu
informacji i wiedzy. W dobie spoteczenstwa informacyjnego oznacza
to umiejetnos¢ korzystania z nowoczesnych technologii. Bibliote-
karki i bibliotekarze zachecani sq ponadto do aktywnego promo-
wania ustug $wiadczonych przez ich placéwki, dziatania na rzecz
integracji spotecznosci lokalnej i wspotpracy z miejscowymi orga-
nizacjami i instytucjami.

Z tego wzgledu rozwoj kompetenciji bibliotekarek i bibliotekarzy
jest waznym elementem Programu Rozwoju Bibliotek. Proponu-
jemy Panstwu udziat w szkoleniach, ktére pomoga wprowadzié
nowe formy pracy biblioteki. Pozwolg takze na doskonalenie umiejet-
nosci bibliotekarek i bibliotekarzy w postugiwaniu sie technologiami
informacyjnymi i komunikacyjnymi i przekazywania tych umie-
jetnosci uzytkownikom bibliotek. Obok pracownikéw bibliotek
do udziatu w szkoleniach zostali zaproszeni lokalni liderzy — przed-
stawiciele wtadz samorzadowych i organizacji pozarzadowych. Ich
aktywny udziat w szkoleniach jest szczegdlnie wazny dla wzmacniania
roli biblioteki w lokalnej spotecznosci poprzez wymiane doswiadczen



i wspdlne inicjatywy - nieodtgczne elementy partnerskiego dzia-
tania. Bardzo wazna jest tez wspotpraca pomiedzy bibliotekami.
Liczymy na to, ze partnerstwa utworzone podczas realizacji
Programu Rozwoju Bibliotek okaza sie trwate i zaowocuja wielo-
ma wspolnymi przedsiewzieciami.

Publikacja, ktérg oddajemy w Panstwa rece, ma charakter szko-
leniowy. Bedziecie Panstwo z niej korzysta¢ podczas warsztatéw
poswieconych planowaniu pracy biblioteki. Zaktadamy, ze rezul-
tatem warsztatow bedzie opracowanie pakietu spdjnych, skutecz-
nych dziatan odpowiadajacych na wazne potrzeby spotecznosci
lokalnej w zakresie dostepu do wiedzy i kultury. Podczas szkolenia
rozszerzycie Panstwo swoje kompetencje m.in. z badania potrzeb
mieszkancow, planowania dziatan biblioteki, ktore bedg odpowiedzig
na te potrzeby, promowania aktywnosci biblioteki, pozyskiwania
na nie srodkdéw finansowych. W ramach Programu Rozwoju Biblio-
tek bedziemy przeprowadza¢ dla Panstwa réwniez inne szkolenia,
jak rowniez oferowac rézne formy wsparcia: doradztwo, program
dobrych praktyk i program grantowy.

Zyjemy w $wiecie, ktédry wymaga od nas edukacji przez cate
zycie, statego rozwoju zawodowego. Mamy nadzieje, ze udziat
w szkoleniach przygotowanych w ramach Programu Rozwoju
Bibliotek stanie sie dla Panstwa waznym etapem w procesie
ciagtego doskonalenia sie i pogtebiania wiedzy. Zyczymy powodzenia
i wytrwatosci!

W imieniu zespotu Programu Rozwoju Bibliotek,

Jacek Krolikowski
Specjalista ds. szkoler i wsparcia systemu bibliotecznego,
Fundacja Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego

Rafat Kramza
Konsultant ds. programowych,
Polsko-Amerykanska Fundacja WolnosSci




Rozdziat 1

Zadania bibliotek gminnych w $wietle obowigzujacego prawa. Biblioteka jako lokalne centrum kulturalne

Zadania bibliotek gminnych w swietle
obowigzujacego prawa. Biblioteka jako
lokalne centrum kulturalne

W rozdziale zostaty nakreslone ramy prawne funkcjonowania biblio-

tek gminnych, okreslajace granice dziatan planowanych na rzecz

ich rozwoju. Dodatkowo przedstawiono wynikajgce z przepiséw

prawa mozliwosci wsparcia dziatan bibliotek gminnych przez ich

organizatordw i inne instytucje. Podano takze przyktadowe kierunki

rozwoju biblioteki gminnej mozliwe do realizacji w ramach obowiag-

zujacego porzadku prawnego.

W tym rozdziale poznasz: » cele i zadania bibliotek, w tym cele dziatania bibliotek publicznych

wynikajace z przepiséw prawa,

» ograniczenia prawne w realizowaniu przez biblioteki publiczne

postawionych przed nimi celdw,

» warunki okreslania przez organizatoréw celéw i zadan bibliotek

gminnych,

» rodzaje aktéw prawa wewnetrznego okreslajacych zakres dziatal-

nosci, cele i zadania bibliotek gminnych,

» zakres wsparcia, na jakie moga liczy¢ biblioteki gminne ze strony

organizatorow oraz bibliotek powiatowych i wojewddzkich,

» potencjalne kierunki rozwoju biblioteki gminnej.

Cele i zadania bibliotek

Do podstawowych aktéw prawnych regulujacych

funkcjonowanie bibliotek naleza;:

» Ustawa z 27 czerwca 1997 r. o bibliotekach
(DzU 1997, nr 85, poz. 539 z pézn. zm.),

» Ustawa z 25 pazdziernika 1991 r. o organi-
zowaniu i prowadzeniu dziatalnosci kultural-
nej (tekst jednolity, DzU 2001, nr 13, poz. 123
z pézn. zm.)

i wynikajace z nich akty wykonawcze. Ustawa o organi-

zowaniu i prowadzeniu dziatalnosci kulturalnej ma

zastosowanie tylko w odniesieniu do kwestii, ktére
nie zostaty uregulowane w Ustawie o bibliotekach,
majacej z punktu widzenia omawianych zagadnien.

Ustawa o bibliotekach okresla zakres ich dziata-
nia. Po pierwsze, biblioteki i ich zbiory stanowia,
dobro narodowe oraz stuzg zachowaniu dziedzictwa
narodowego, z drugiej - biblioteki gromadzg zasoby
dorobku nauki i kultury polskiej oraz swiatowej
i zapewniajg do nich dostep!.

>>

Biblioteka Celsusa w Efezie (Turcja) zostata zbu-

dowana w II w. p.n.e. Byta jedna z najwiekszych

bibliotek w $wiecie antycznym.

Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:
http://pl.wikipedia.org/wiki/Efez/

1 Art. 3 Ustawy z 27 czerwca 1997 r. o bibliotekach (DzU 1997 nr 85, poz. 539 z pézn. zm.).
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Zadania bibliotek gminnych w $wietle obowigzujacego prawa. Biblioteka jako lokalne centrum kulturalne

Rozdziat 1

Uniwersalne ustawowe zadania bibliotek to:

»

gromadzenie, opracowywanie, przechowywanie
i ochrona materiatéw bibliotecznych,

obstuga uzytkownikoéw, przede wszystkim udostep-
nianie zbiorow oraz dziatalnos¢ informacyjna,
zwtaszcza informowanie o zbiorach wtasnych oraz
innych bibliotek, muzedéw i osrodkéw informacji
naukowej, a takze wspdtdziatanie w tym zakresie
z archiwami,

dziatalnos¢ bibliograficzna, dokumentacyjna,
naukowo-badawcza, wydawnicza, edukacyjna,
popularyzatorska i instrukcyjno-metodyczna?.

Biblioteka aleksandryjska — najwieksza biblioteka
$wiata zatozona w Aleksandrii przez Ptolemeusza I
Sotera (350-283 r. p.n.e.). Kolejny panujacy,
Ptolemeusz II Filadelfos, istotnie sie przyczynit
do zgromadzenia wielu znaczacych dziet, nakazu-
jac przeszukania w celu pozyskania cennych pism.
Uciekat sie nawet do niegodziwosci - zubozone
Ateny zacigagnety u Ptolemeusza pozyczke, da-
jac w zastaw przechowywane na Akropolu zwoje
z tragediami Ajschylosa, Sofoklesa i Eurypidesa.

Ptolemeusz kazat z nich sporzadzi¢ wierne kopie,

Pierwsze dwa zadania kazda biblioteka jest zobowigza- ktore odestat Atenczykom, a oryginaty przywiasz-

na wykonywaé, trzecie ma charakter fakultatywny. czyh. Czes$¢ biblioteki sptoneta podczas oblezenia

Aleksandrii przez Cezara w I w. p.n.e.

>>

Z formalnego punktu widzenia obowigzek prowa- Zrédio: Wikipedia, wolna encyklopedia:

dzenia dziatalnosci okreslonej w pkt 3 reguluja http://pl.wikipedia.org/wiki/Biblioteka_Aleksandryjska
prze-pisy prawa (np. dla bibliotek powiatowych
i wojewddzkich) badz akty prawa wewnetrznego,

takie jak statut i regulamin.

Przed podjeciem decyzji o otwarciu biblioteki nalezy sprawdzi¢ zaréwno lokalne zapotrzebowanie na jej
ustugi, jak i dostepnos¢ wszelkich zasobow umozliwiajacych ich $wiadczenie.

Szczegdlinym rodzajem biblioteki wyrdznionym przez ustawe jest biblioteka publiczna. Celem jej dziata-
nia jest zaspokajanie potrzeb o$swiatowych, kulturalnych i informacyjnych spoteczenstwa
oraz uczestniczenie w upowszechnianiu wiedzy i kultury3. Cele te wynikajq z charakteru biblioteki
publicznej bedacej instytucja wyzszej uzytecznosci publicznej realizujacej zadania istotne dla rozwoju
spoteczenstwa.

Cele bibliotek s realizowane przede wszystkim poprzez gromadzenie i udostepnianie czytelnikom materia-
téw bibliotecznych, a takze informowanie zawartosci wtasnych zbioréw oraz zasobdw innych bibliotek
i instytucji.

Nie jest to jednak jedyna mozliwa forma dziatania, z ktérej mogq skorzystaé biblioteki publiczne, aby
osiggnac¢ postawiony przed nimi cel. Koniecznos¢ stosowania nowych metod wynika z potrzeb oswiato-
wych, kulturalnych i informacyjnych spoteczenstwa, pojawiajacych sie w miare rozwoju cywilizacyjnego.
Zmianom w sposobie funkcjonowania bibliotek sprzyja rowniez rozwéj technologiczny, ktéry oferuje coraz
lepsze narzedzia realizacji celow dziatania tych placowek. Ograniczeniem sg jedynie przepisy - biblioteka
nie moze wykonywac zadan zastrzezonych przepisami prawa dla innych instytucji.

Tak szeroko okreslone ramy stwarzajg mozliwosci podejmowania réznych inicjatyw stuzacych realizacji
celu dziatania bibliotek publicznych.

2 Art. 4 Ustawy o bibliotekach.
3 Art. 18, ust. 1 Ustawy o bibliotekach.
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Rozdziat 1

Zadania bibliotek gminnych w $wietle obowigzujacego prawa. Biblioteka jako lokalne centrum kulturalne

>>

Biblioteka Raczynskich w Poznaniu, zbudowana
w latach 1822-28 z inicjatywy i funduszy hrabiego
Edwarda Raczynskiego.

-

T

I

T

>>

Zrédio: Wikipedia, wolna encyklopedia:
http://pl.wikipedia.org/wiki/Biblioteka_Raczy%C5%84skich_w_Poznaniu

,Po to jest biblioteka, po to ma sie ksigzki w domu,
by méc w kazdej chwili odnowié¢ zapomniany sen”.

Patrick Stskind,
Trzy historie i jedno rozwazanie

Biblioteka publiczna moze zaréwno samodziel-
nie podejmowac dziatania na rzecz zaspokajania
wyzej wymienionych potrzeb, jak i wspétdziatac
z innymi instytucjami (organizacjami pozarzado-
wymi i podmiotami publicznymi) oraz wspottwo-
rzy¢ partnerstwa lokalne.

Przyktadem tego typu dziatalnosci jest prowadze-
nie obstugi bibliotecznej obszardw i $rodowisk
wspolnie z innymi bibliotekami i instytucjami
na mocy zawartych porozumien®. Szczegdlng forma,
jest mozliwos¢ wykonywania zadan powiatowej
biblioteki publicznej przez gminng lub wojewddzka
biblioteke publiczng dziatajqcq i majacq swoja
siedzibe na obszarze powiatu®. Ponadto biblioteka
publiczna, ktérej jednostkg nadrzedng jest gmina,
dziatajgca w miescie bedacym siedzibg samorzadu
powiatowego, moze wykonywac zadania biblioteki
powiatowej na podstawie porozumienia zarzadu
powiatu z organem wykonawczym gminy®.

Ustawa o bibliotekach nie wymienia wprost zadan
bibliotek gminnych, jak w przypadku bibliotek
wojewddzkich czy powiatowych, pozostawiajac
organizatorom tych placéwek pewng swobode w ich
okreslaniu. Oczywiscie zadania musza by¢ zgodne
z podstawowymi celami istnienia bibliotek, w tym
bibliotek publicznych, oraz ich zadaniami.

Biblioteka bedaca samodzielng jednostke organizacyjng dziata na podstawie aktu o utworzeniu biblioteki

oraz statutu nadanego przez jednoste nadrzedng. Akt o utworzeniu biblioteki okresla m.in. zakres dziata-

nia biblioteki, a statut formutuje jej cele i zadania’. W przypadku biblioteki wchodzacej w sktad innej jednostki

organizacyjnej o zadaniach i zakresie dziatania biblioteki stanowi regulamin nadany przez kierownika

tej jednostki®. Zadania biblioteki gminnej wynikajg
wiec z aktéw prawa wewnetrznego - kazda zmiana
zakresu dziatania, celéw czy zadan tej instytu-
cji wymaga dokonania zmian w jej dokumentach
organizacyjnych. Zmiana w dokumentach organi-
zacyjnych jest dokonywana w takim samym trybie
jak przyjecie tych dokumentéw. W przypadku
modyfikacji aktu o utworzeniu biblioteki oraz
zmiany statutu niezbedne bedzie podjecie sto-

>>

Scriptorium - w sredniowieczu terminem tym okresla-
no pulpit do pisania i czytania oraz caty warsztat pisar-
ski. Specjalne pomieszczenia, w ktdrych przepisywano
ksiegi, znajdowaty sie w klasztorach, na dworach
krélewskich i przy katedrach. Przewaznie bylty to sale
obok biblioteki, a czasami kruzganki - ze wzgledu
na dobre oswietlenie.

sownej uchwaty przez rade gminy, z kolei w bi-
bliotece wchodzacej w sktad innej jednostki
organizacyjnej zmiany regulaminu dziatania
moze dokona¢ kierownik tej jednostki stosow-
nym aktem prawnym.

Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:
http://pl.wikipedia.org/wiki/Skryptorium

Art. 19 ust. 5 Ustawy o bibliotekach.
Art. 19 ust. 3 Ustawy o bibliotekach.
Art. 20a Ustawy o bibliotekach.

Art. 11 Ustawy o bibliotekach.

Art. 12 Ustawy o bibliotekach.

O N OG0 A
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Zadania bibliotek gminnych w $wietle obowigzujacego prawa. Biblioteka jako lokalne centrum kulturalne Rozdziat 1

Realizacja zadan postawionych przed biblioteka,
gminng wymaga odpowiednich zasobdw. Organiza-
tor biblioteki jest odpowiedzialny za zapewnie-
nie warunkéw do prowadzenia dziatalnosci
i rozwoju biblioteki, adekwatnych do jej zadan,
tj. zapewnienie lokalu oraz srodkéw na jego wypo-
sazenie, prowadzenie dziatalnosci bibliotecznej
i zakup materiatéw, a takze doskonalenie zawodowe
pracownikéw®. Organizatorem bibliotek gminnych
jest samorzad gminny.

>>

Pierwsza polskg biblioteka publiczng realizujacq
idee biblioteki narodowej byta Biblioteka Zatuskich.
Zatozyli ja dwaj bracia biskupi Andrzej Stanistaw
i Jozef Andrzej Zatuscy. Byta to jedna z najwiekszych
bibliotek $wiata drugiej potowy XVIII wieku.

Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:
http://pl.wikipedia.org/wiki/Biblioteka_Za%C5%82uskich

Ustawa o bibliotekach wymaga, by biblioteki publiczne zapewniaty mieszkarnncom dogodny dostep do materia-
téw bibliotecznych i informacji. Gmina ma obowigzek prowadzenia co najmniej jednej gminnej biblioteki
publicznej wraz z odpowiednig liczbg filii, oddziatdéw oraz punktéw bibliotecznych?°.

Co w praktyce oznacza dogodny dostep do ustug bibliotecznych?

Wez pod uwage:

» Czy kazdy z mieszkancow twojej gminy ma w miare réwny dostep do ustug? Czy do biblio-
tek mozna dojecha¢ komunikacjg publiczng? Czy placéwki sq dostosowane do potrzeb os6b

niepetnosprawnych?

» Czy godziny pracy biblioteki sg dostosowane do potrzeb mieszkancéw? Czy placéwki przynaj-
mniej dwa razy w tygodniu sg czynne w godzinach popotudniowych?
» Czy jest mozliwe skontaktowanie sig z bibliotekg telefonicznie lub poczta elektroniczng?

Jakie inne czynniki mogg mie¢ wptyw na to, by dostep do materiatow bibliotecznych i informacji

byt oceniany jako dogodny?

Biblioteka gminna moze takze liczy¢ na bezposrednie wsparcie ze strony bibliotek powiatowych i wojewddz-

kich w formie:

1. pomocy instrukcyjno-metodycznej i szkoleniowej;

2. nadzoru merytorycznego w zakresie:

a) gromadzenia, opracowywania, przechowywania i udostepniania zbioréw,

b) sporzadzania i rozpowszechniania informacji bibliograficznych i dokumentacyjnych,
c) dziatalnosci naukowo-badawczej oraz doksztatcania i doskonalenia zawodowego pracowni-

koéw bibliotek,

d) wymiany oraz przekazywania materiatéw bibliotecznych i informacji.

3. udostepniania wynikéw badan i analiz dotyczacych zaspokajania potrzeb uzytkownikéw, organi-
zacji i rozmieszczenia bibliotek, a takze propozycji zmian majacych na celu polepszenie stopnia
zaspokojenia potrzeb uzytkownikéw bibliotek gminnych?'.

Podmiotem, ktéry powinien udziela¢ wsparcia w zakresie opisanym w punktach 1 i 2, jest biblioteka
powiatowa. Niestety zazwyczaj sytuacja bibliotek powiatowych (niekompletna sie¢, ograniczenia budzeto-

we itp.) na to nie pozwala®?.

9 Art. 9 Ustawy o bibliotekach.
10 Art. 19 ust. 1 i 2 Ustawy o bibliotekach.
11 Art. 20 ust. 1 i art. 20a ust. 1. Ustawy o bibliotekach.

12 A. Benski, T.E. Szymorowska, Sytuacja prawna bibliotek publicznych po reformie administracyjnej kraju,

http://www.oss.wroc.pl/biuletyn/ebibl7/art2.html
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Zadania bibliotek gminnych w $wietle obowigzujacego prawa. Biblioteka jako lokalne centrum kulturalne

Kierunki rozwoju biblioteki gminnej

Biblioteki gminne majg duze mozliwosci prawne rozwoju swoich ustug, zaréwno w zakresie dziatalnosci
podstawowej, jak i dodatkowej. O kierunku rozwoju biblioteki powinny decydowaé potrzeby mieszkancéw.
Moze to by¢ budowa nowych siedzib bibliotek lub modernizacja obecnych w celu poprawy dostepnosci
dla oséb niepetnosprawnych i podwyzszenia standardu $wiadczonych ustug, umozliwienie zamawiania
ksigzek przez telefon lub internet i dostarczenie ich do doméw czytelnikéow, badz wprowadzenie innych
ustug bibliotecznych.

Biblioteka moze petni¢ funkcje lokalnego centrum kulturalnego: organizowa¢ wystawy, konkursy, spotka-
nia z ciekawymi ludzmi, prowadzi¢ kluby dyskusyjne, kota teatralne i dokumentowac historie miejscowosci.
Majac odpowiedni ksiegozbidr, moze aktywnie wspierac biblioterapie prowadzong przez specjalistow lub sa-
modzielnie prowadzi¢ bajkoterapie dla dzieci. Ma takze duze pole dziatania w obszarze edukacji: wspierania
nauki czytania, pomocy w nauce jezyka polskiego, edukacji regionalnej, rozwijania zainteresowan,
nauki korzystania z materiatéw bibliotecznych i informacji dostepnych w internecie. Dziatalno$¢ informacyjna
bibliotek publicznych jest wskazywana jako ustuga, ktéra bedzie decydowata o ich przysztosci w dobie
spoteczenstwa informacyjnego. Biblioteki maja sie sta¢ ,osrodkami zapewniajgcymi obywatelowi w codziennym
zyciu dostep do kazdej potrzebnej informacji z kazdej dziedziny, co jest mozliwe dzieki nowym technologiom,
rozwojowi telekomunikacji i wirtualnie dostepnym zasobom informacji”*3.

Decyzja o wyborze kierunku rozwoju biblioteki gminnej powinna by¢ wynikiem rzetelnej analizy, obejmu-
jacej zaréwno obecne, jak i przyszte potrzeby klientdw, a takze faktyczne mozliwosci ich zaspokojenia,
z uwzglednieniem aspektu prawnego, rzeczowego i ekonomicznego.

> Przyktad dobrej praktyki

Jedenascie filii MBP miesci sie na terenie szkoét. Uczniowie chetnie przychodzg do biblioteki. Jest
to miejsce, gdzie nie czujg na sobie wzroku nauczyciela. Przychodzg niekoniecznie po to, aby wy-
pozyczy¢ ksigzke — chcg uciec od atmosfery szkoty. Czasami s nerwowi, nadpobudliwi, a nawet
agresywni. Bibliotekarze z kilku placéwek probowali nawigzac¢ kontakt z ta mtodziezg. Okazato sie,
Ze niektore dzieci majg ktopot z czytaniem. Ksigzka nie jest dla nich interesujaca, jest zbyt trud-
na. Mlodszym dzieciom zaproponowano wspoélne czytanie fatwych ksigzek z duza liczbg ilustracji
i napisanych duzym drukiem. Po lekturze bibliotekarz rozmawia z dzie¢mi o tresci ksigzki. Prosi
o wymyslenie innego zakonczenia lub organizuje zajecia plastyczne. Powstate w ten sposdb prace
sq pozniej eksponowane w bibliotece. Starsze dzieci poproszono o gtoéne czytanie lektur szkolnych,
a nastepnie odgrywanie scenek dramowych. W zajeciach najczesciej bierze udziat kilkoro dzieci.
Szybko zaobserwowano, ze mtodzi ludzie, przychodzacy na przerwie do biblioteki, nie sgq juz tak
ucigzliwi. Zachowujg sie spokojniej, a jednoczesnie sg bardziej otwarci, chetnie opowiadajg o szko-
le i swoich zajeciach poza nig. Z relacji nauczyciela jezyka polskiego wynika, ze na lekcjach stali sie
aktywniejsi, zwtaszcza podczas omawiania lektur.

W bibliotece przy bulwarze Ikara raz w tygodniu spotykaja sie ludzie chorzy na stwardnienie
rozsiane (SM). Znalezli tu przychylng atmosfere. Biorg udziat w prelekcjach, spotkaniach z pi-
sarzami i ciekawymi ludzmi, dyskutujg o filmach i ksigzkach. Towarzyszy im kierowniczka filii,
bardzo zaangazowana w prace z tymi osobami. Koto teatralne dziatajqce przy bibliotece dato
dla nich dwa wystepy. Stowarzyszenie Rozwoju Osdb Niepetnosprawnych w ramach realizacji
programu edukacyjno-terapeutycznego ,Jak zy¢ z SM?” w czerwcu zorganizowato na terenie
biblioteki konferencjet.

13 J. Wotosz, Konferencja podsumowujgca program Pulman w Oeiras, Bibliotekarz nr 5/2003, s. 6.

14 R. Kosak, Miejska Biblioteka Publiczna we Wroctawiu, Praca biblioterapeutyczna prowadzona w filiach MBP we Wroctawiu (komunikat), w: Biblio-
terapia w bibliotekach. Zakres, formy, metody, EBIB Materiaty konferencyjne nr 8/2004, http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/wroclaw/kosak.php

15 R. Kosak, Miejska Biblioteka Publiczna we Wroctawiu, Praca biblioterapeutyczna prowadzona w filiach MBP we Wroctawiu (komunikat), w: Biblio-
terapia w bibliotekach. Zakres, formy, metody, EBIB Materiaty konferencyjne nr 8/2004, http://ebib.oss.wroc.pl/matkonf/wroclaw/kosak.php
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Zadania bibliotek gminnych w $wietle obowigzujacego prawa. Biblioteka jako lokalne centrum kulturalne

Stownik pojec:

Materiaty biblioteczne - dokumenty zawiera-
jace utrwalony wyraz mysli ludzkiej, przezna-
czone do rozpowszechniania niezaleznie od nosnika
i sposobu zapisu tresci, a zwtaszcza: dokumenty
graficzne (pismiennicze, kartograficzne, ikonograficzne
i muzyczne), dzwiekowe, wizualne, audiowizualne
i elektroniczne

Organizator biblioteki — podmiot powotujgcy biblio-
teke i zapewniajgcy warunki do jej dziatania i rozwoju

Polecane strony internetowe:

»

»

»

Jakie s dwa podstawowe akty prawne regulujace
dziatalnos¢ bibliotek w Polsce?

Jakie cele i zadania maja biblioteki, w tym biblio-
teki publiczne?

Co ogranicza swobode organizatora biblioteki
gminnej w okreslaniu celéw i zadan biblioteki?
Jakie obowigzki ma organizator biblioteki gmin-
nej?

Jakie mogq by¢ kierunki rozwoju biblioteki
gminnej?

http://www.ebib.info/ — serwis EBIB Elektroniczna Biblioteka (platforma cyfrowa Stowarzyszenia

Bibliotekarzy Polskich)

http://kpbc.umk.pl/ - Bibliotekarz. Czasopismo poswiecone sprawom bibliotek i czytelnictwa (od rocznika

1991) - dostepny w Kujawsko-Pomorskiej Bibliotece Cyfrowej

http://www.bibliotekawszkole.pl/
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Analiza SWOT jako narzedzie do oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego Rozdziat 2

>>O 2 Analiza SWOT jako narzedzie do oceny
stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego

Skuteczne i efektywne zarzadzanie marketingowe w organizacjach
nie dochodowych, takich jak biblioteki, wymaga myslenia strategicz-
nego. Polega ono na starannej ocenie pozycji organizacji na rynku,
jej stabych i mocnych stron oraz rozwijania koncepcji dalszego dzia-
tania (strategii). Podstawg planowania rozwoju kazdej organizacji
moze by¢ analiza SWOT.

W tym rozdziale poznasz: » zatozenia analizy SWOT,
» cele przeprowadzania analizy SWOT,
» sposOb wykorzystania analizy SWOT do oceny dziatania
biblioteki,
» metode przeprowadzania analizy SWOT w bibliotece.

Istota analizy SWOT

Analiza SWOT!'® polega na okresleniu poprzedniego, obecnego oraz przysztego miejsca organizacji na tle
oddziatujacych na nig czynnikéw. Jej zadaniem jest zebranie i przedstawienie w uporzadkowany sposéb
wszystkich informacji, ktére bedq miaty decydujacy wptyw na wybory strategiczne. Analiza opiera sie na
prostym schemacie klasyfikacji — wszystkie czynniki majace wptyw na biezaca i przysztg sytuacje organi-
zacji dzieli sie na:

» zewnetrzne w stosunku do organizacji lub majace charakter uwarunkowan wewnetrznych,

» wywierajace negatywny wptyw na funkcjonowanie organizacji i majace wptyw pozytywny?'’.

Skrzyzowanie obu podziatéw prowadzi do wyodrebnienia czterech kategorii czynnikow:

1. wewnetrzne pozytywne; mocne strony - walory organizacji, ktére wyrdézniajq ja w otoczeniu
i sposrod konkurenciji;

2. wewnetrzne negatywne; stabe strony - cechy organizacji, ktére ograniczajg jej sprawnos¢,
sq konsekwencjg ubogich zasobdw i niedostatecznych kwalifikacji pracownikéw;

3. zewnetrzne pozytywne; szanse - zjawiska i tendencje w otoczeniu, ktére odpowiednio wykorzy-
stane stang sie impulsem do rozwoju oraz ostabig ograniczenia;

4. zewnetrzne negatywne; zagrozenia - czynniki zewnetrzne, ktére sg postrzegane jako bariery dla
rozwoju organizacji, utrudnienia, dodatkowe koszty dziatania.

Czynniki pozytywne Czynniki negatywne

Czynniki MOCNE STRONY SLABE STRONY
wewnetrzne

Czynniki SZANSE ZAGROZENIA
zewnetrzne

16 Akronim opisujacy ocene wewnetrznych silnych i stabych stron oraz zewnetrznych szans i zagrozen danej organizacji (z ang. strengths - mocne
strony, weaknesses - stabe strony, opportunities - szanse, threats - zagrozenia).
17 G. Gierszewska, M. Romanowska, Analiza strategiczna przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa 1997, s. 176.
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Rozdziat 2

Analiza SWOT jako narzedzie do oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego

W efekcie analizy powstaje macierz sktadajaca sie z czterech pdl: mocnych stron organizacji (ktore nalezy
wzmacniac), stabych stron (ktore trzeba niwelowac), szans (ktére nalezy wykorzystywac) oraz zagrozen
(ktérych nalezy unikac).

Analiza SWOT jest zatem kompleksowg metoda, ktéra pozwala na zaprezentowanie w jednej tabeli wszystkich
istotnych czynnikow, okreslajacych potencjat rozwojowy organizacji.

Opis ogodlnej sytuacji biblioteki

Biblioteka znajduje sie w centrum matej miejscowosci i jest dobrze znana mieszkancom. Jak wiele
podobnych bibliotek stara sie walczy¢ z powaznym problemem, jakim jest spadek zainteresowa-
nia jej ustugami czytelnikow, ktérzy narzekaja na ubogi ksiegozbioér i brak nowosci. Z kolei gmi-
na nie przeznacza zadnych $rodkéw na zakup nowych pozycji i modernizacje placéwki. Starajac
sie zwiekszy¢ atrakcyjnos¢ oferty, biblioteka dostosowata godziny otwarcia do potrzeb mieszkan-
cow, a takze zakupita kilka komputeréw ze srodkow otrzymanych od sponsora. Wnioski z analizy
SWOT tej przyktadowej biblioteki zostaty zawarte w tabeli 4.

Etapy analizy SWOT

Przeprowadzenie analizy SWOT jest stosunkowo proste i nie zawsze wymaga wiedzy specjalistycznej. Ponizej
przedstawiono przyktadowy proces analizy dla biblioteki. Wyodrebniono nastepujace etapy analizy:

1. ocena mocnych i stabych stron biblioteki, czyli przeprowadzenie audytu wewnetrznego,

2. identyfikacja zagrozen stwarzanych przez otoczenie zewnetrzne,

3. poszukiwanie szans rynkowych.

Etap 1. polega na porédwnaniu biblioteki z instytucjami stanowigcymi jej konkurencje w celu okreslenia
atutéw i wad biblioteki. Najpierw nalezy sie zastanowi¢, co moze stanowi¢ konkurencje dla biblioteki.
Beda to: inne instytucje kultury, np. gminny o$rodek kultury, szkota, lokalne media, a takze internet jako
zrodto informacji, edukacji i miejsce spotkan, telewizja, instytucje i firmy oferujace ustugi z zakresu form
spedzania wolnego czasu, edukacji i rozrywki i ustugi informacyjne (np. centra handlowe, firmy infobroker-
skie, wypozyczalnie filmow itp.). Powazng konkurencje dla bibliotek stanowig ksiegarnie, ktére promujac
czytelnictwo lub wydawnictwa, organizujg spotkania autorskie, imprezy dla dzieci, tworzg przestrzen
do czytania ksigzek na miejscu, bezposrednio w ksiegarni. Warto tez poréwnac¢ dziatania i ustugi oferowa-
ne w naszej bibliotece z dziataniami i ustugami innych, podobnych placéwek, moze to stanowi¢ dobry
poczatek analizy SWOT. Pierwszy etap polega na poszukiwaniu odpowiedzi na pytania dotyczace czynni-
kéw wewnetrznych biblioteki:
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Tabela 1. Przykiadowe pytania dotyczace czynnikow wewnetrznych

MOCNE I SLABE STRONY

WSZYSTKO, CO STANOWI ATUT, PRZEWAGE, WSZYSTKO, CO STANOWI BARIERE, SLABOSC,
ZALETE BIBLIOTEKI WADE BIBLIOTEKI

W czym nasza biblioteka jest lepsza od konkurencji (jakg prowadzi dziatalnos¢, jakie oferuje ustugi)?

Co jg wyrdznia?

Co ma nasza biblioteka, a czego nie ma konkurencja?

Czy biblioteka jest nastawiona na rozwoj, postep i innowacje?

Czy w bibliotece sgq wykorzystywane nowe technologie i wprowadzane innowacje?
Czy w tym zakresie jest lepsza od konkurencji?

Czy biblioteka ma duze zasoby? Czy sg wystarczajace?

Czy placowka otrzymuje $rodki na zakup nowych pozycji?

Czy biblioteka cieszy sie dobra opinig czytelnikow?

Czy wewnetrzne problemy organizacyjne sg rozwigzywane z tatwoscia?

Czy marketing w bibliotece jest dobrze zorganizowany i na odpowiednim poziomie?

Czy sq dodatkowe $rodki na dofinansowanie wszelkich zmian organizacyjnych w bibliotece?

Czy biblioteka ma wyksztatcong i doswiadczong kadre kierowniczg?

Z czym biblioteka radzi sobie gorzej niz konkurencja?

Co wymaga poprawy?

W czym nasza biblioteka nie jest dobra?

Czy konkurencja wykorzystuje stabosci naszej biblioteki?

Czy konkurencja wptywa na ostabienie pozycji biblioteki?

Czy biblioteka nadaza za postepem? Czy postep w ogdle jest wazny dla rozwoju biblioteki?

Czego biblioteka nie jest w stanie uniknaé, przezwyciezy¢ itp.?

Rzetelna odpowiedZ na powyzsze pytania jest mozliwa tylko dzieki zachowaniu obiektywizmu i krytycznej
postawy wobec swojego miejsca pracy. Pomocna moze takze sie okazac burza mézgdéw z innymi praco-
wnikami, a takze z przedstawicielami wtadz gminy, partnerami oraz uzytkownikami biblioteki. Powinno
to pozwoli¢ na wskazanie wszystkich zalet i wad instytucji.

> Zastanéw sie

» Kogo mozesz zaprosi¢ do udziatu w burzy moézgdéw w trakcie analizy SWOT?
» Kto moze sie z tobg podzieli¢ swoimi opiniami, zastrzezeniami i uwagami dotyczacymi pracy
twojej biblioteki?
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Etap 2. polega na zidentyfikowaniu przeszkdd dla biezacej czy pozadanej pozycji biblioteki. Pomocne jest
okreslenie prawdopodobnych scenariuszy gorszego rozwoju analizowanej biblioteki.

}} Tabela 2. Przykladowe pytania dotyczace czynnikéw zewnetrznych

ZAGROZENIA

WSZYSTKO, CO STWARZA RYZYKO NIEKORZYSTNEJ ZMIANY W FUNKCJONOWANIU BIBLIOTEKI

Jakie nowe zagrozenia dla biblioteki pojawiaja sie w najblizszym otoczeniu?

Czy istnieje zagrozenie w postaci zmiany potrzeb i gustow klientéw?

Czy bibliotece moze zagrozi¢ pojawienie sie konkurencji?

Co moze wptywaé na to, ze ustugi oferowane przez biblioteke stajq sie przestarzate?

Czy rozwadj technologiczny zagraza bibliotekom?

Etap 3. analizy to poszukiwanie i okreslanie szans rozwojowych dla biblioteki, tzn. wszystkich czynnikéw
zewnetrznych, ktére moga korzystnie wptynaé na rozwéj placowki i pomdéc w pozyskaniu nowych uzytkownikéw.

Identyfikujac zewnetrzne mozliwosci, nalezy uwzglednié nie tylko uwarunkowania rynkowe, lecz takze
zmiany technologiczne, aspekty prawne czy kwestie socjalne. Szanse rynkowe mogg dotyczy¢ réznorod-
nych kwestii:

» rozszerzenia ustug juz oferowanych w bibliotece,

» wprowadzenia ustug dodatkowych,

» usprawnienia promocji biblioteki,

» eliminacji ustug, z ktérych klienci bibliotek przestali korzystac lub nie korzystali,

» wejscia w nowy, nieznany segment rynku itp.

Tabela 3. Przyktadowe pytania dotyczace czynnikow zewnetrznych

SZANSE

WSZYSTKO, CO STWARZA SZANSE KORZYSTNEJ ZMIANY W FUNKCIJONOWANIU BIBLIOTEKI

Jaka jest pozycja naszej biblioteki w najblizszym otoczeniu?

Jaki wptyw na rozwdj biblioteki majgq zmiany w otoczeniu makroekonomicznym (polityczne, ekonomiczne,

prawne)?

Czy pojawiajq sie nowe tendencje i trendy?

Czy biblioteka ma mozliwos¢ poszerzenia oferty ustug?

Czy biblioteka ma mozliwos¢ pozyskania nowych uzytkownikéw itp.?
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Rozdziat 2

Odpowiedzi zebrane na poszczegdlnych etapach pozwalajg uzyskac catosciowg charakterystyke sytuaciji

biblioteki. Poszczegdlne zidentyfikowane czynniki nalezy zaklasyfikowa¢ do odpowiedniej kategorii, czyli

do odpowiedniego pola macierzy SWOT:

}} Tabela 4. Przyktad macierzy SWOT

Silne strony — wewnetrzne

Stabe strony - wewnetrzne

» Dobra lokalizacja biblioteki

» Dobra opinia wsrod klientow

» Dostep do komputera i urzadzen
reprograficznych dla uzytkownikdw

» Przyjazna aranzacja wnetrza (wygodne
przejscia miedzy regatami, tatwy dostep
do ksiegozbioru itp.)

» Godziny otwarcia dostosowane do potrzeb
uzytkownikéw

»

Ubogi ksiegozbidr

Brak nowosci wydawniczych

Zbiory niedostosowane do potrzeb uzytkownikow
Zta struktura organizacyjna biblioteki
Braki w wyposazeniu

Zle wyksztatcona kadra

Brak profesjonalnej obstugi uzytkownika
Brak dostepu do internetu

Bariery dla oséb niepetnosprawnych

Nie kompleksowos$¢ ustug oferowanych
przez biblioteke

Brak srodkéw finansowych na rozszerzenie
dziatalnosci

Zbyt mata liczba pracownikow

Szanse - zewnetrzne

Zagrozenia — zewnetrzne

» Dotacje finansowe

» Wspotpraca ze stowarzyszeniami, fundacjami,
urzedami

» Udziat w kulturalnych imprezach lokalnych i ich
organizacja

» Poszukiwanie sponsoréw

Wyludnienie miejscowosci (emigracja zarobkowa)
Wzrost wymagan uzytkownikéw

Wzrost znaczenia informacji udostepnianych

w internecie (czasopisma i literatura online,
e-booki)

Niskie ceny ksigzek w ksiegarniach

Czesty wybdr TV, wideo przez uzytkownikow

Niz demograficzny

Po ustaleniu listy czynnikdéw konieczna jest subiektywna, punktowa ocena znaczenia kazdego z analizo-

wanych czynnikow (np.: 10 — czynnik bardzo istotny, 1 — czynnik nieistotny). Umozliwia to wyodrebnienie

kluczowych czynnikéw rozwoju biblioteki.

D> vwoor |

W analizie SWOT nie jest konieczne systematyczne wyodrebnianie i opisywanie wszystkich czynni-

kow, ale zidentyfikowanie czynnikdw kluczowych, ktére moga mie¢ decydujacy wptyw na przysztosé

firmy czy organizacjité.

18 G. Gierszewska, M. Romanowska, Analiza strategiczna przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa 1997, s. 177.
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Tabela 5. Przykiad macierzy SWOT z ocena poszczegodlnych czynnikéw

Silne strony — wewnetrzne

Stabe strony - wewnetrzne

Dobra lokalizacja biblioteki 10 Ubogi ksiegozbior 10
Dobra opinia wsrdd klientow 8 Brak nowosci wydawniczych 10
Dostep do komputera i urzadzen 10 Zbiory niedostosowane do potrzeb 10
reprograficznych uzytkownikow
Przyjazna aranzacja wnetrza (wygodne 5 Zta struktura organizacyjna bibliotek 7
przejécia pomiedzy regatami, tatwy dostep do
ksiegozbioru itp.)
Dostosowanie godzin otwarcia do potrzeb 10 Braki w wyposazeniu technicznym 7
uzytkownikdéw
Stabo wyksztatcona kadra 6
Brak profesjonalnej obstugi klienta 8
Brak dostepu do internetu 10
Bariery dla oséb niepetnosprawnych 8
Nie kompleksowo$¢ ustug oferowanych 10
przez biblioteke
Brak srodkow finansowych na rozszerzenie 9
dziatalnosci
Zbyt mata liczba pracownikdéw 7
SUMA 43 SUMA 102
Szanse - zewnetrzne Zagrozenia — zewnetrzne
Dotacje finansowe 10 Wzrost wymagan uzytkownikow 10
Wspétpraca ze stowarzyszeniami, 10 Wyludnienie miejscowoséci (emigracja 6
fundacjami, urzedami zarobkowa oséb za granice)
Udziat w kulturalnych imprezach lokalnych 10 Wzrost znaczenia informacji udostepnianych 10
i ich organizacja w Internecie (czasopisma i literatura online,
e-booki)
Poszukiwanie sponsoréw 10 Niskie ceny ksigzek w ksiegarniach 7
Powrdt ludnosci z emigracji zarobkowej 3 Czesty wybor przez klientow TV i wideo 10
Niz demograficzny 8
SUMA 43 SUMA 51

Uzyskane wyniki analizy SWOT, uzupetnione innymi analizami, pozwalajg na okreslenie pozycji strategicznej

biblioteki i wybdér odpowiedniej strategii rozwoju.

» Czy analiza SWOT moze by¢ przydatna do oceny stanu twojej biblioteki? W jaki spos6b?

» Jakie sg stabosci twojej biblioteki? Jakie widzisz atuty?

» Czy istniejg powazne zagrozenia dla twojej biblioteki? Czy widzisz szanse jej rozwoju?
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Analiza SWOT jako narzedzie do oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego

Rozdziat 2

o
szych czynnikach w kazdej z czterech grup. Umozli- "

wia to odpowiedZ na nastepujace pytania: Jakie sg » Na czym polega analiza SWOT?

silne i stabe strony naszej biblioteki w poréwnaniu » Jakie sg etapy analizy SWOT?

z innymi bibliotekami i formami zdobywania informa- » Jakie kategorie czynnikow wyodrebnia analiza
cji? Czy mocne strony przewazajg nad staboéciami? SWOT?

Jak mozemy wzmocni¢ silne strony? Na ktérych » Jakie przyktadowe atuty, stabosci, szanse
czynnikach biblioteka powinna koncentrowaé swoja i zagrozenia mozna okresli¢ dla biblioteki?

uwage? Jakie wazne czynniki panstwowe, spoteczne

i polityczne stwarzajq szanse i zagrozenia dla biblioteki? Czy szanse sg istotniejsze niz zagrozenia? Co mozemy
zrobi¢, aby wykorzystac szanse? Co mozemy zrobi¢, aby zminimalizowaé zagrozenia? Jakie czynniki niezalezne
biblioteka powinna bra¢ pod uwage przy projektowaniu strategii rozwoju?

Stownik pojec:

Analiza SWOT - (ang. strengths - silne strony, weaknesses — stabe strony, opportunities — szanse, threats
- zagrozenia) - metoda analizy strategicznej pozwalajgca okresli¢ poprzednie, obecne i przyszte miejsce
organizacji na tle czynnikéw na nigq oddziatujgcych
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>>O 3 Profil uzytkownika biblioteki gminnej

Celem funkcjonowania biblioteki jest zaspokajanie potrzeb lokalnej
spotecznosci. Dla okreslenia kierunku rozwoju placoéwki niezbedne
jest wiec poznanie lokalnej spotecznosci, opisanie grup funkcjonu-
jacych w jej obrebie i zidentyfikowanie ich potrzeb. Ponizej przed-
stawiono charakterystyke profilu uzytkownika biblioteki gminnej
na podstawie badan respondentéw z terendéw wiejskich i matych
miast.

W tym rozdziale poznasz: » charakterystyke gtéwnych grup korzystajacych z ustug biblioteki,
» najczestsze powody korzystania z bibliotek,
» opis grup niekorzystajacych z ustug bibliotek,
» oczekiwania spotecznosci lokalnej wzgledem biblioteki.

Charakterystyka klientéw bibliotek gminnych

Podczas planowania dziatania na rzecz jakiejkolwiek grupy konieczne jest jej poznanie. Dziatania podejmo-
wane w ramach ,,Programu rozwoju bibliotek” sg skierowane do bibliotek gminnych na obszarach wiejskich
i w matych miastach. Wskazane jest wiec zapoznanie sie z profilem przecietnego czytelnika korzystaja-
cego z biblioteki gminnej. W tym celu wykorzystano wyniki badan, ktére firma MillwardBrown SMG/KRC
wykonata w sierpniu 2008 r. na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczenstwa Informacyjnego. Celem badania
byta m.in. charakterystyka mieszkancéw gmin wiejskich i miejsko-wiejskich oraz matych miast pod
katem postrzegania bibliotek i korzystania z ich ustug. Wywiady zostaty przeprowadzone w grupie 1344
respondentéw, powyzej 13. roku zycia. W doborze préby uwzgledniono takie czynniki jak pte¢, wiek,
wyksztatcenie i miejsce zamieszkania.

Wykres 1. Odsetek kobiet i mezczyzn korzystajacych z biblioteki w ciagu ostatnich

12 miesiecy

|
Kobiety
Mezczyzni

B Osoby korzystajace B Osoby niekorzystajace
z biblioteki z biblioteki

Zrédto: Badania mieszkaricéw terenéw wiejskich i matych miast do 20 tysiecy mieszkaicow, MillwardBrown SMG/KRC
na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, sierpieri 2008.
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Badania wskazuja, ze 60% respondentow nie korzystato z ustug bibliotek publicznych w ciggu ostatnich
12 miesiecy. Tym samym 40% badanych zadeklarowato skorzystanie z bibliotek w ciqggu ostatniego
roku. Z ustug bibliotek czesciej korzystajg kobiety.

Czestotliwos¢ korzystania z bibliotek jest najwyzsza wsérdéd oséb w wieku 13-20 lat. Rzadziej korzystaja
osoby w $rednim wieku, a najrzadziej osoby w wieku 56-85 lat. Wskazuje to na dominacje dzieci i mtodziezy
w strukturze uzytkownikow bibliotek.

Wykres 2. Odsetek korzystajacych z bibliotek w podziale na grupy wiekowe

21-26 lat
27-35 lat
36-45 lat
46-55 lat
66-85 lat

B Osoby korzystajace B Osoby niekorzystajace
z biblioteki z biblioteki

Zrédto: Badania mieszkaricéw terenéw wiejskich i matych miast do 20 tysiecy mieszkaricéw, MillwardBrown SMG/KRC
na zlecenie Fundacji Rozwoju Spoteczernstwa Informacyjnego, sierpier 2008.

Uzupetnienie tych wnioskow stanowig wyniki jakosciowych badan terenowych w 20 gminach, przepro-
wadzonych przez Aleksandre Gotdys i Magdalene Stec (lipiec-sierpien 2008 r.)!°. Wskazuja, ze gtéwny-
mi uzytkownikami bibliotek sg dzieci w wieku przedszkolnym i szkolnym. Dla tej grupy oferta biblioteki
(m.in. wypozyczanie lektur, spotkania z gos¢mi, konkursy plastyczne i recytatorskie) jest najatrakcyjniej-
sza. Dla mtodziezy licealnej i studentéw biblioteka jest miejscem mniej atrakcyjnym, cho¢ ciagle korzysta-
ja z ksiegozbioru, szczegdlnie przygotowujac sie do zajeé, prac pisemnych oraz egzamindw. Wiekszos¢
mtodych dorostych rzadko korzysta z ustug biblioteki. Wynika to m.in. z mato atrakcyjnych zasobdéw ksigzko-
wych i ubogiej oferty czasopism oraz z niedostosowanych godzin otwarcia placéowki, by¢ moze tez z powodu
postrzegania biblioteki jako miejsca dla dzieci, a nie dla dorostych. W pézniejszym wieku dorosli czesto
korzystajq z biblioteki za posrednictwem swoich dzieci. Osoby starsze, bedace na emeryturze lub rencie,
czesciej korzystajq z ustug bibliotek, gdyz pozwala im to wypetni¢ czas wolny.

19 A. Gotdys, M. Stec, Program biblioteczny. Raport z badari w 20 gminach, Warszawa, lipiec-sierpiern 2008.
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ARG > >

odwiedza biblioteke $rednio sze$¢ razy w roku,

z czego: 30% badanych stosunkowo regularnie Gliniana tabliczka z odci$nietym na niej pismem
(ponad dziesie¢ razy w roku, érednio raz w miesia- klinowym to jedna z najdawniejszych form ksigzki.
cu). Najwiecej 0séb (50%) korzysta z bibliote- W ten sposéb utrwalano i przekazywano mysli juz
ki 3-10 razy, a co szésta osoba zaledwie 1-2 razy co najmniej 3 tys. lat p.n.e. w Mezopotamii.

w ciggu roku. Czestotliwo$¢ chodzenia do biblio-

Zrédto: Biblioteka szkolna Gimnazjum nr 1 w Ledzinach:

tek jest zréznicowana pod wzgledem ptci, wieku http://bibglledziny.w.interia.pl/czy.html
i miejsca zamieszkania. Czeséciej do bibliotek
chodzg kobiety — 35% odwiedzito biblioteke ponad 10 razy w roku (przy 27% mezczyzn). Czestotliwos¢

korzystania z ustug bibliotek maleje z wiekiem - od 14 wizyt wsréd najmtodszych do niespetna pieciu

wizyt wérdd najstarszych respondentéw. Do
(39% byto ponad 10 razy) niz mieszkancy wsi

bibliotek znacznie regularniej chodzg mieszkancy miast
(29%).

Gtowne powody korzystania z oferty biblioteki

Wykres 3. Cele odwiedzin biblioteki

Wypozyczanie ksigzek/czasopism

Korzystanie z ksigzek/czasopism na miejscu

Rozmowa z bibliotekarzem/pytanie o co$

Korzystanie z komputerdw i internetu

Spotykanie sie z kim$ w bibliotece
Korzystanie z komputerdw, ale bez potaczenia
z internetem

Praca w bibliotece (np. z wykorzystaniem
wtasnych materiatow)

Udziat w spotkaniach i zajeciach
organizowanych przez biblioteke

Wypozyczanie materiatéw audiowizualnych
np. filmow, ptyt

Inne sprawy

91%

53%

36%

31%

26%

15%

15%

12%

%

8%

Zrédto: Biblioteki publiczne - opinie, korzystanie, potrzeby, MillwardBrown SMG/KRC na zlecenie Fundacji Rozwoju

Spoteczenistwa Informacyjnego, sierpier 2008.
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wypozyczenia ksigzek lub czasopism. Potowa

badanych (53%) korzysta z ksigzek na miejscu. Najwieksza po bibliotece aleksandryjskiej byta
Co trzecia osoba korzysta w bibliotece z internetu, biblioteka pergamornska liczaca 200 000 zwoj6w.
a co szbsta z komputera, nie faczac sie z interne- Biblioteka nie miata czytelni - dwczesnym zwycza-
tem. Ciekawe jest, ze 26% respondentéw odwiedza jem recytowano tekst na gtos, przechadzajac sig po
biblioteke w celach towarzyskich. kruzganku. Biblioteka padta tupem rzymskiego wo-

dza Marka Antoniusza, ktéry wszystkie zwoje wy-

Powody wizyty w bibliotece sa zréznicowane ze widzt i ofiarowat krélowej Egiptu Kleopatrze.

wzgledu na ptec. Kobiety deklarujg jako cel wizyty

Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:
rozmowe z bibliotekarzem (39%), ale czgsciej niz http://pl.wikipedia.org/wiki/Biblioteka_ Pergamo%C5%84ska

mezczyzni pozyczajg ksigzki (97%). Mezczyzni
z kolei traktujq biblioteke jako miejsce spotkan (31%)
oraz korzystaja z internetu (39%).

Osoby starsze chetniej uczestnicza w imprezach organizowanych w bibliotece. Z kolei korzystanie z internetu
i ze zbioréw na miejscu to domena ludzi mtodych. Mozna réwniez zauwazy¢, ze osoby lepiej wyksztatcone
nie tylko wypozyczajq ksigzki, lecz takze korzystajq z nich na miejscu (63%) oraz tacza sie z internetem
(27%). Osoby z nizszym wyksztatceniem czesciej biorg udziat w spotkaniach organizowanych na terenie
biblioteki oraz deklarujg rozmowe z bibliotekarzem jako cel wizyty (37%).

Z badan wynika réwniez, ze czytelnicy deklarujg zadowolenie z pracy bibliotek.

} Wykres 4. Zadowolenie czytelnikdw z pracy bibliotek

Czy jestes$ zadowolony z pracy biblioteki, z ktérej korzystasz?

1%

20 T 33%

Zrédfto: Biblioteki publiczne - opinie, korzystanie,
zdecydowanie tak
raczej tak
raczej nie
zdecydowanie nie
trudno powiedzie¢

potrzeby, MillwardBrown SMG/KRC na zlecenie Fundacji

Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego, sierpien 2008.

Wiekszo$¢ respondentdéw odpowiedziata, ze biblioteki bardzo dobrze zaspokajajg ich potrzeby (tacznie 89%
ocen pozytywnych). Najlepiej biblioteki oceniajg najmtodsi (13-15 lat - 98% ocen pozytywnych) oraz osoby
starsze (powyzej 56 lat - 92%). Wsrdd pozostatych oséb ocen pozytywnych jest nieco mniej, jednak i tak
ogolna ocena pracy bibliotek jest dobra.

Respondenci oceniali poszczegdlne elementy biblioteki w skali od 1 do 5. Wiekszo$¢ wyodrebnio-
nych obszaréw otrzymata oceny powyzej 4. Czytelnicy najwyzej oceniajg zachowanie i kompetencje
bibliotekarzy, ich zaangazowanie w wykonywang prace oraz tatwos$¢ zdobycia informacji. Najgorzej
oceniono jakosc¢ sprzetu komputerowego, dostep do internetu, a takze organizacje zajec dla dzieci
i réznorodnych spotkan w bibliotece.
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Wykres 5. Ocena poszczegdlnych elementow biblioteki

Uprzejme zachowanie bibliotekarza, kultura obstugi
Kompetentna obstuga

Zaangazowanie bibliotekarza w wykonywana prace
Latwosc¢ uzyskania informacji

Lokalizacja (dostepnos$¢) biblioteki

Kompetencje informatyczne bibliotekarza

tatwy w wykorzystaniu katalog ksiazek

Godziny otwarcia biblioteki

Warunki lokalowe

Estetyka i aranzacja wnetrza

Zasobnos¢ ksiegozbioru

Dostepnos$¢ komputerdw i internetu

Jakos$¢ sprzetu komputerowego

Zajecia dla dzieci

Spotkania organizowane przez biblioteke

5,0

Zrédto: Biblioteki publiczne - opinie, korzystanie, potrzeby, MillwardBrown SMG/KRC na zlecenie Fundacji Rozwoju
Spoteczenistwa Informacyjnego, sierpier 2008.

Respondenci deklarowali wiekszg czestotliwos¢ korzystania z ustug biblioteki w przypadku potozenia
placowki blizej miejsca zamieszkania. Odlegto$¢ ta stanowi problem zwtaszcza dla mieszkancow wsi,
w ktérych nie ma bibliotek; gdyby byty, 43% deklaruje, ze korzystatoby z nich czesciej.

Znaczna czes$¢ uzytkownikow (48%) czyta ksigzki _
wypozyczone z biblioteki przez inng osobe (zwtasz-
cza dotyczy to kobiet - 54%). Miejska Biblioteka Publiczna im. Adama Préchnika

w Piotrkowie Trybunalskim
Gtéwne powody niekorzystania z oferty
biblioteki
Warto réwniez sie przyjrzec przyczynom niekorzy-
stania z biblioteki. Gtéwny powdd (43% responden-
tow) to brak czasu, nastepnie (22%) brak potrzeb.
Co dziesigta osoba wskazata trudny dojazd lub duza
odlegtos¢ do biblioteki, a 7% respondentéw jako
przyczyne podawato zty stan zdrowia.

Zrédto: Miejska Biblioteka Publiczna w Piotrkowie Trybunalskim:
http://www.biblioteka.piotrkow.pl/
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Ponad 90% badanych uwaza, ze biblioteki sg zréodtem wiedzy, pozwalajg na kontakt z literaturg bez koniecznosci
wydawania pieniedzy na zakup ksigzek, oraz ze w bibliotekach mozna mito spedzi¢ czas. Z drugiej strony
ci sami respondenci zauwazajq, ze w swojej miejscowosci znajdujg atrakcyjniejsze miejsca niz biblioteka,
ktéra nie jest obecnie szczegdélnie modna.

Typowy uzytkownik biblioteki gminnej

to osoba do 45. roku zycia (50% wskazan), uczaca

sie (30% wskazan), lubiaca czytaé (28%), zadna » Jaki jest wiek oséb najczesciej korzystajacych

wiedzy i majaca szerokie zainteresowania (25%). z ustug bibliotek gminnych?

Uzytkownicy bibliotek gminnych sa postrzega- > Jakie sa powody wizyt w bibliotece gminnej?

ni jako osoby ambitne i ciekawe $wiata, mtode » Jakie cechy bibliotek i bibliotekarzy sa najwyzej

i wyksztatcone, o tradycyjnych pogladach, majace oceniane przez uzytkownikdéw, a jakie wymagajq
poprawy?

» Jakie sg powody niekorzystania z ustug biblio-

duzo wolnego czasu.

tecznych?
» Jakimi cechami charakteryzuje sie przecietny
klient biblioteki gminnej?
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W tym rozdziale poznasz:

Metody badania potrzeb czytelniczych,
kulturalnych i informacyjnych spotecznosci
lokalnej

Celem dziatania bibliotek publicznych jest zaspokajanie potrzeb edu-
kacyjnych, kulturalnych i informacyjnych spoteczenstwa oraz upo-
wszechnianie wiedzy i kultury, jednak obecnie biblioteki nie sg
w stanie realizowac tego celu rozpoznania potrzeb swoich uzytko-
wnikéw. Ponizej oméwiono metody badan marketingowych, ktoére
mozna zastosowac w bibliotece do badania potrzeb uzytkownikdw.

» zastosowania badan marketingowych,

» etapy procesu badawczego,

» metody badawcze mozliwe do zastosowania w badaniach uzyt-
kownikdw bibliotek,

» wady i zalety poszczegdlnych metod badawczych,

» SposoOb tworzenia ankiety,

» budowe scenariusza wywiadu i sposéb jego prowadzenia.

Badania marketingowe w bibliotekarstwie i czytelnictwie sq szczegdlnie wazne, poniewaz umozliwiaja

poznanie powoddw korzystania z biblioteki i przyczyn zachowan uzytkownikéw, dopasowanie oferty biblio-

tecznej do oczekiwan odbiorcow itd. Celem kazdego badania jest zgromadzenie takich informacji, ktére

umozliwig podjecie wtasciwych decyzji i skutecznych dziatan.

Etapy badania marketingowego

Pierwszym krokiem w kazdym badaniu jest sformutowanie problemu i ustalenie, czy nie mozna go rozwig-

zac innymi sposobami. Jezeli jest to niemozliwe, nalezy podja¢ decyzje o badaniu, ktére trzeba szczegé-

towo i starannie zaplanowac. Najlepiej opracowac projekt badawczy okreslajacy: cel, pytania badawcze,

grupe osob objetych badaniem (prdobe), metody i techniki zbierania danych, harmonogram i kosztorys.

Nastepnie nalezy te elementy uszczegdtowic i przej$¢ do realizacji badania.

} Schemat 1. Badanie marketingowe - etapy

Sformutowanie problemu

Przygotowanie
raportu z badan

Okreslenie projektu Okreslenie metody
badania i form zbierania danych

Analiza i interpretacja Projekty prob
danych i zebranie danych

Zrédto: Gilbert A. Churchill, Badania marketingowe. Podstawy metodologiczne, PWN, Warszawa 2002.
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Przed przystgpieniem do dziatania wazne jest precyzyjne okreslenie problemu, ktory bedzie badany. Trzeba wiedzie¢, w jakim
celu badanie jest przeprowadzane i do czego zmierzamy. Warto zatem odpowiedzie¢ sobie na kilka waznych
pytan:

» Co bedzie przedmiotem badania?

» Jakie konkretne informacjie sq potrzebne, jakich danych brakuje?

» Co pomoze podjac trafniejsze decyzje?

Kolejnym waznym krokiem jest okreslenie ram czasowych badania. Jezeli wiemy, ze ma sie przyczynié
do podjecia waznej decyzji, to powinni$my je zaplanowac tak, by mogto sie skonczyc¢ przed jej zapadnie-
ciem. Jednym z kluczowych etapdéw jest zaplanowanie odpowiednich metod i technik zbierania informacji,
poniewaz majg one wptyw na jakos¢ i ilos¢ zebranych informacji oraz warunkuja pdzniejsze mozliwosci
ich analizy. Mozna wyrézni¢ cztery ogoélne sposoby zbierania danych: techniki obserwacyjne, metody
ilosciowe, metody jakosciowe i techniki niereaktywne.

Metody badawcze

Techniki obserwacyjne

Gtowng metodq zbierania danych wsrdéd tego rodzaju technik jest obserwacja. Mozna ja wykorzystac
niemal w kazdej sytuacji. Podstawowg zaletg informacji uzyskanych dzieki zastosowaniu tej metody jest
to, ze sg one zbierane w naturalnych warunkach - nie sg znieksztatcone.

Jak wykorzystac obserwacje do badan w bibliotece?

Codziennie w pracy bibliotekarz moze obserwowac uzytkownikow, dzieki czemu bedzie mogt ocenié
poziom ich zadowolenia z ustug bibliotecznych. Dodatkowo moze notowac zastyszane wypowiedzi
0 organizacji ustug, propozycje zmian w bibliotece oraz wtasne wnioski dotyczace zaobserwowanych
zachowan.

Takie obserwacje i notatki pozwolg poznac¢ wizerunek biblioteki funkcjonujacy wsrdd uzytkownikow,
wskazac ich potrzeby i mozliwe kierunki zmian.

> Zastanow sie

» Czy w twoim przypadku obserwacja moze by¢ przydatna?

» W jaki sposéb mozesz jg zastosowac w swojej bibliotece?

Badania ilosciowe

Badania iloéciowe nalezy przeprowadzaé, gdy wskazane jest poznanie opinii duzej liczby oséb. U podstaw
badan ilosciowych lezy odpowiedz na pytanie ,ile?”. Metody uzywane do badan ilosciowych bazujg przede
wszystkim na réznego rodzaju kwestionariuszach (ankietach). Sq one narzedziem zbierania danych
poprzez zadawanie ankietowanym pytan lub przedstawianie im stwierdzen reprezentujacych rézne stanowi-
ska wraz z prosba o okreslenie, czy sie z nimi zgadzajq, czy nie. Pytania zamieszczone w ankietach mogg
by¢ otwarte (respondenci sami formutuja odpowiedzi) lub zamkniete (odpowiedzi sg wybierane z listy)?.

Jak wykorzystac¢ badania iloéciowe w bibliotece?

Mozna prowadzi¢ wiasne badania, tworzac krétkie ankiety dla uzytkownikéw i zamieszczajac
w nich prosby o wyrazenie opinii o bibliotece, ocene pracy biblioteki lub obstugi klienta, wskazanie
zalet i wad w funkcjonowaniu placéwki, propozycje zmian itd. Analiza danych pozwala na lepszy
oglad sytuacji. Warto doda¢, ze dane zebrane w badaniach ilo$ciowych mozna analizowa¢ meto-
dami statystycznymi, a wyniki uogdlniac.

20 E. Babbie, Badania spoteczne w praktyce, PWN, Warszawa 2004, s. 304.
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Aby ankiety dawaty mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi na wszystkie interesujgce badacza pytania, byty
trafne i rzetelne, nalezy je skonstruowac zgodnie z pewnymi zasadami.

}} Zasady budowy kwestionariusza do samodzielnego wypetnienia przez badanych

1. W ankiecie mozna uzywac zaréwno pytan, jak i stwierdzen. Uzycie obu form zwieksza elastycznos¢
kwestionariusza, a takze sprawia, ze jest on ciekawszy.

2. Wykorzystujac w ankiecie stwierdzenia, nalezy zadbac¢ o odpowiednig réznorodnos¢ odpowiedzi?! .
Najczesciej stosowane sg skale:

Ani zgadzam

Zdecydowanie sie, ani nie Nie Zdecydowanie
sie zgadzam Zgadzam sie zgadzam sie zgadzam sie nie zgadzam sie

W bibliotece

jest zawsze 5 4 3 2 1

mita obstuga

Lubie spedzac

wolny czas 5 4 3 2 1

w bibliotece

3. W kwestionariuszu mozna stosowac zaréwno pytania otwarte, jak i zamkniete. Nalezy jednak zwrdécic

uwage na nastepujace kwestie:

» Pytania otwarte sg trudniejsze do analizy, a badani mogg udzieli¢ odpowiedzi nieadekwatnych
do intencji badacza;

» Odpowiedzi stworzone przez badacza do pytan zamknietych moga by¢ niejasne lub mogga nie
uwzgledniad jakiej$ istotnej odpowiedzi;

» Odpowiedzi do pytan zamknietych muszg by¢ wyczerpujace - (zawiera¢ wszystkie mozliwe
warianty) - oraz roztgczne (respondent nie powinien czu¢ potrzeby wskazywania wiecej niz jednej
odpowiedzi, chyba ze tak zaplanowat badacz)??:

Pytania otwarte

Jakie zmiany Pana/Pani zdaniem nalezatoby wprowadzi¢ w bibliotece?
Co Pana/Pani zdaniem wypadatoby zrobi¢ w bibliotece, zeby usprawni¢ jej funkcjonowanie?
Czym dla Pana/Pani jest biblioteka?

Pytania zamkniete

Jak czesto Pan/Pani korzysta z ustug biblioteki?
. Kilka razy w tygodniu
. Raz w tygodniu

. Kilka razy w miesigcu
Raz w miesigcu

. Kilka razy w roku
Raz w roku

. Rzadziej niz raz w roku

HENNnEEN

. Nie korzystam z ustug biblioteki

21 Kafeteria - lista mozliwych odpowiedzi na pytanie zamkniete dotgczona w kwestionariuszu do tego pytania.
22 E. Babbie, Badania spoteczne w praktyce, PWN, Warszawa 2004, s. 270.
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10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

18.

Kazda ankieta musi miec instrukcje wyjasniajaca respondentowi cel badania i sposéb wypetniania
kwestionariusza.

Pytania powinny by¢ krétkie, proste i precyzyjne. Badany powinien zrozumiec ich tres¢ za pierwszym
razem, dlatego nalezy unika¢ zdan wielokrotnie ztozonych.

Nalezy unika¢ form przeczacych, np. ,Biblioteka nie powinna by¢ zamknieta w niedziele”. Respondent
moze nie zauwazyc¢ stowa ,nie” i udzieli¢ odpowiedzi nieprawdziwej.

Nalezy unikac stéw o negatywnym wydzwieku, np. ,Taka osoba powinna mie¢ zakaz pracy z ludzmi”.
Wskazane jest uwzglednienie w pytaniach formy meskiej i zenskiej (Pan/Pani).

Czy gmina powinna bardziej dbac o stan biblioteki i wydawac¢ pieniadze na zakup nowosci
wydawniczych?

Powyzsze pytanie sktada sie z dwdch odrebnych kwestii: dbania o stan biblioteki i wydawania
pieniedzy na zakup nowych pozycji. Zeby nie wprowadzaé respondenta w zaktopotanie, najlepiej
jest sformutowac dwa pytania.

W jednym pytaniu nalezy pytac tylko o jedng rzecz.

Nie nalezy stosowac pytan sugerujacych odpowiedz oraz zwrotéw, ktére wskazujg odpowiedz lub
ja uatrakcyjniaja, np. ,Czy zgadza sie Pan/Pani...”, ,Czy nie zgadza sie Pan/Pani...”

Nalezy unika¢ zwrotéw niezrozumiatych, niejasnych i wieloznacznych. Jezeli nie jest to mozliwe,
nalezy podac¢ wyjasnienia.

Wskazane jest konstruowanie ankiety w taki sposdb, zeby nie znuzy¢ respondentow, ktére bedg
ja wypetniaé, tzn. aby wypetnienie catej ankiety nie zajeto wiecej niz 20 minut.

Uktad kwestionariusza musi by¢ czytelny. Nalezy pamieta¢ o odstepach pomiedzy pytaniami.

W przypadku zastosowania pytan filtrujgcych (majacych ustali¢, czy respondent spetnia wymogi
okres$lone przez twdrce badania) i warunkowych (zadawanych w zaleznosci od odpowiedzi respon-
denta na wczesniejsze pytania) nalezy zamiesci¢ odpowiednie instrukcje i reguty przejscia:

1. Czy kiedykolwiek uczestniczyt Pan/uczestniczyta Pani w podobnej akcji zorganizowanej przez
biblioteke?
Tak (prosze przej$¢ do pytania 2.)
Nie (prosze opusci¢ pytania 2.-5. i przej$¢ do pytania 6. na stronie 2)

2. Jesli tak: prosze wskazac, kiedy zostata zorganizowana?

Jezeli zamierzamy zadac kilka pytan majacych ten sam zestaw odpowiedzi, wskazane jest zastosowanie
formy tabelarycznej, efektywnie wykorzystujacej przestrzen. Takie pytania sg nieco szybsze i wygodniej-
sze, ale wigzq sie z pewnym niebezpieczenstwem - respondenci mogg wybierac te same odpowiedzi
na rozne pytania.

W przypadku badania kwestii wrazliwych, np. zwigzanych z zarobkami uzytkownikéw lub ich pogladami
na jakies$ dyskusyjne kwestie, nalezy stosowac zasade: od pytan najbardziej ogdinych i neutralnych
do pytan najbardziej szczegdtowych i drazliwych.

Kazdy kwestionariusz powinien sie sktadac¢ z czesci wtasciwej, gdzie znajdq sie pytania dotyczace
badanego problemu, oraz metryczki zawierajacej pytania dotyczace cech spoteczno-demograficz-
nych respondentow (pte¢, wiek, stan cywilny itd.).

W przypadku zatozenia, ze badanie ma by¢ anonimowe, nalezy zadbac o to, by faktycznie tak byto,
np. zorganizowac¢ miejsce, w ktérym ankiety moga zostac ztozone.

Oczywiscie ankiety, jak kazde inne narzedzie badawcze, majg swoje wady i zalety.
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Tabela 6. Zalety i ograniczenia kwestionariuszy

Q’ Zalety @ Ograniczenia

» Mozliwos$¢ dotarcia do duzej liczby uzytkownikdw » Odpowiedzi na pytania mogq by¢ subiektywne,

biblioteki znieksztatcone przez poglady pojedynczych
» Poprawna konstrukcja kwestionariusza sprawia, uzytkownikéw
ze jest prosty w interpretacji » W przypadku pytan otwartych moga wystapic
» Przewaga pytan zamknietych umozliwia szybkg problemy z interpretacja odpowiedzi
analize danych » Komunikacja jednostronna - brak mozliwosci
» Mozliwos$¢ porownywania odpowiedzi réznych oséb zadania dodatkowych pytan
» Niskie koszty przeprowadzenia badania, » Problemy z odzyskaniem wypetnionych ankiet
w szczegoblnosci w przypadku samodzielnej (niski poziom zwrotnosci)
realizacji

» Anonimowos$¢ odpowiedzi

Tabela 7. Przykiad ankiety badajacej potrzeby klientow biblioteki

Uprzejmie prosimy o wypetnienie krétkiej ankiety na temat naszej biblioteki. Ankieta jest w petni anonimowa
i bedzie wykorzystana tylko w celach badawczych.

1. Czy korzystasz z biblioteki w swojej miejscowosci?
Tak D Nie —> Prosze przejs¢ do pytania 4.

2. Jak czesto bywasz w bibliotece? (Prosze wskazac tylko 1 odpowiedz)
D Kilka razy w tygodniu
Raz w tygodniu
Kilka razy w miesigqcu
Raz w miesigcu
D Kilka razy w roku
Raz w roku
D Rzadziej

3. W jakim celu najczesciej przychodzisz do biblioteki? (Prosze wskaza¢ maksymalnie 3 odpowiedzi,
a nastepnie przejs$¢ do pytania 5.)

D Wypozyczy¢ ksigzke
Wypozyczy¢ czasopismo
Znalez¢ potrzebng informacje

D Poczytac gazety

D Rozejrzec sie

D Porozmawiac z kims$

D Nie wiem

D TS = =
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Pytanie dotyczy wytacznie osdb, ktore odpowiedzialty negatywnie na pytanie 1.
4. Dlaczego nie korzystasz z tej biblioteki? (Prosze wskaza¢ maksymalnie 3 odpowiedzi i przejs¢ do pytania 8.)
Korzystam z innej biblioteki
D Mam duzy ksiegozbiér w domu
Wole kupowac ksigzki, niz je wypozyczac
D Biblioteka nie ma interesujacych mnie ksigzek —> Prosze przejs¢ do pytania 7.
D Nie lubie czytac
D Mam trudnosci z samodzielnym korzystaniem ze zbioréw bibliotecznych
D Czytam ksigzki i prase w internecie
D INNE PrZYCZYNY, JAKIE. ettt e

5. Czy biblioteka zaspokaja twoje potrzeby informacyjne?
D Tak D Nie D Trudno powiedzie¢

6. Czy zbiory naszej biblioteki sq wyczerpujace?
Tak —> Prosze przejs$¢ do pytania 8. D Nie

7. Jakie zbiory nalezy uzupetni¢ w bibliotece? (Prosze wskaza¢ maksymalnie 3 odpowiedzi)

D Lektury

D Literature piekng

D Wydawnictwa informacyjne

D Literature popularng
Literature popularnonaukowg

D Literature fachowqg
CZaSOPI SN, JAKIE . ettt

D GAZEEY, JAKI . ettt e
Zbiory multimedialne

D Wszystkie

D L gL = 1= PP

8. Czy wypadatoby co$ zmieni¢ w funkcjonowaniu biblioteki, zeby byta dla Ciebie atrakcyjniejsza?
D Tak D Nie —> Prosze przejs$¢ do pytania 10.

9. Co, Twoim zdaniem, nalezy zmieni¢ w funkcjonowaniu biblioteKi?...........ccviiiiiiiiiiii e

10. Czy jeste$ zadowolony z ustug oferowanych w bibliotece? (Prosze wskazac tylko 1 odpowiedz)
D Bardzo niezadowolony
D Raczej niezadowolony
D Ani niezadowolony, ani zadowolony
D Raczej zadowolony
Bardzo zadowolony
D Trudno powiedzie¢

11. Ptec
D Kobieta D Mezczyzna

12. Wiek
D Ponizej 21 lat D 21-34 lata D 35-49 lat D 50-64 lata D powyzej 64 lat

13. Wyksztatcenie
D Wyzsze D Srednie D Zawodowe D Gimnazjalne D Podstawowe D Brak

DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY!
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» Jakich pytan uzytbys$/uzytabys$ w ankiecie badajacej potrzeby uzytkownikéw twojej biblioteki?

Badania niereaktywne

Badania niereaktywne polegajg na analizowaniu zjawisk za pomocg dostepnych, juz istniejgcych danych
i informacji. Gdzie mozemy znalez¢ takie dane? Po pierwsze, we wiasnej bibliotece. Sg to informacje
dotyczace uzytkownikéw i wypozyczen. Przeprowadzajac analize wypozyczen np. z ostatniego miesiaca,
mozemy sie dowiedzie¢, jakie gatunki literackie cieszq sie najwiekszym powodzeniem wsrdd czytelnikéw,
jakie ksigzki sq najczesciej wypozyczane, osoby w jakim wieku najczesciej odwiedzajg biblioteke itd. Takie
informacje moga sie okazac przydatne np. przy zakupie nowych pozycji do ksiegozbioru. Po drugie, warto sie
zapoznac¢ z danymi dotyczacymi gminy i jej mieszkancow w urzedach pracy i w urzedach gminy. Mogg poméc
w okresleniu potrzeb mieszkancéw naszej miejscowosci. Po trzecie, mozemy przeanalizowac bazy wypozy-
czen, klientow (jezeli takie sg dostepne) bibliotek powiatowych lub wojewddzkich. W ten sposéb mozna
$ledzi¢ pewne tendencje czytelnicze. Warto réowniez skorzystac z raportéw, rozmaitych zestawien i publika-
cji zamieszczonych w internecie, np. dotyczacych czytelnictwa, potrzeb mieszkancow terendéw wiejskich
w zakresie ustug bibliotecznych, informacyjnych, edukacyjnych i kulturalnych. Mozna tez przeprowadzic
analize ustug oferowanych przez inne biblioteki i sprawdzi¢ wypowiedzi uzytkownikéow o tych ustugach,
np. na forach internetowych, co moze zainspirowa¢ do wzbogacenia oferty wtasnych ustug.

Jak wykorzystac¢ metody badan niereaktywnych w bibliotece?

» Rezultaty wiasnych obserwacji oraz przeprowadzonych badan mozna poréwnac z wynikami
badan dostepnych w internecie. Pozwala to na uzyskanie odatkowych informacji.

» Analize danych zastanych warto réwniez przeprowadzi¢ przed planowaniem witasnych badanw
bibliotece. W ten sposéb mozna poznac szerszy kontekst badan, najwtasciwsze techniki i przy-
ktadowe pytania.

» Taka analize mozna przeprowadzi¢ na podstawie danych wewnetrznych, tzn. przeanalizowac
dokumenty znajdujace sie w bibliotece. Juz samo to moze pomdc w okresleniu zrédet proble-
mow i sposobow ich rozwigzania.

> Zastanéw sie

» Do czego moze ci sie przydac analiza danych zastanych?

» Jakie dane zastane mogg sie okazac przydatne dla twojej biblioteki?

Badania jakosciowe

Badania jakosciowe pozwalajg na poznanie motywéw okreslonych zachowan badanych oséb oraz ich dogtebne
zrozumienie i wiasciwe zinterpretowanie??. U podstaw badan jakosciowych lezy odpowiedz na pytanie
~dlaczego?”.

23 A.M. Nikodemska-Wotowik, Jakosciowe badania marketingowe, PWE, Warszawa 1999, s. 14.
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Jak wykorzysta¢ metody badan jakosciowych w bibliotece?

» Badania jakoSciowe sg przydatne, gdy celem jest zrozumienie potrzeb uzytkownikéw biblioteki,
znalezienie przyczyn i pomystdw na rozwigzanie istniejgcych problemoéw w placéwce, weryfika-
cja wiasnych hipotez dotyczacych nowych mozliwosci rozwoju.

» Badania te sg rowniez pomocne podczas opracowywania kwestionariusza do badania satysfak-
cji klientow biblioteki oraz przygotowywania nowych ustug.

Najpopularniejszymi metodami badan jakosciowych sa: indywidualny wywiad poglebiony (rozmowa
na zadany temat z prowadzacym, przeprowadzana pojedynczo z wybranymi osobami) i zogniskowany
wywiad grupowy, czyli dyskusja w grupie od szesciu do dwunastu wybranych oséb w formie sponta-
nicznej, interaktywnej wymiany pogladéw na zadany temat. Kazdy wywiad mozna okresli¢ jako interakcje
miedzy prowadzacym a respondentem/respondentami. Powinien przebiega¢ jak rozmowa, w ktérej pro-
wadzacy (badacz) ogranicza swojg role jedynie do nadawania kierunku i zwracania uwagi na okreslone
kwestie. Najlepiej, by sie sktadat w 95% z wypowiedzi respondenta i w 5% z pytan badacza lub zdan napro-
wadzajacych. Wszystkie wypowiedzi ankietowanego warto notowac lub nagrywaé. W sytuacji, w ktérej osoba
badana nie wyrazi zgody na rejestrowanie jej odpowiedzi, konieczne jest sporzadzenie notatki z wywiadu
tuz po jego zakonczeniu.

Jest to wyidealizowana sytuacja; w zyciu codziennym wywiad moze wygladac¢ nieco inaczej, szczegdlnie
w matej miejscowosci, gdzie wszyscy sie znajg. W takiej sytuacji mozemy sie uméwi¢ na rozmowe z uzyt-
kownikami biblioteki bezposrednio w placéwce. Wywiad z osobami, ktére dobrze znamy, moze sie odby¢
w formie luznej pogawedki o pracy biblioteki, godzinach otwarcia lub oferowanych ustugach. Nalezy pa-
mietac, ze kazda opinia moze by¢ dla nas wazna. Podczas wywiadu nie nalezy zaprzeczac i mowic, ze jakas
uwaga jest niestuszna! Rozmowy warto przeprowadzi¢ nie tylko z uzytkownikami biblioteki, lecz takze
z osobami, ktore do niej nie chodzg, zeby np. dowiedzie¢ sie, jakie sa tego powody. Warto réwniez przepro-
wadzi¢ wywiady z przedstawicielami wtadz gminy czy zorganizowac rozmowy i dyskusje w szerszym gronie
przedstawicieli samorzadu lokalnego.

Pamietajmy, kazdy wywiad - zaréwno formalny, jak i majacy forme luznej rozmowy - bedzie od nas wymagat
pewnego przygotowania. Dlatego dobrze jest sporzadzi¢ scenariusz opisujacy przebieg rozmowy. Powinien
sie w nim znalez¢ ustrukturyzowany spis pytan lub tematéw, ktére chcemy poruszy¢. Dzieki opracowaniu
i spisaniu pytan i tematéw podczas rozmowy zostang poruszone.

> Jak stworzy¢ scenariusz wywiadu?

1. Spisac cele badania i okresli¢ informacje, jakich potrzebujemy.

2. Opracowac pytania do wywiadu w taki sposob, by byto mozliwe uzyskanie od respondentow
potrzebnych informacji.

3. Potaczy¢ pytania w grupy tematyczne i uporzadkowac je od ogdlnych do najbardziej szczegé-
towych, od najmniej waznych do najistotniejszych.

4. QOkresli¢ czas potrzebny na kazda grupe tematyczna.

5. Uzupetni¢ scenariusz o wstep, zakonczenie i pytania przejsciowe.
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W wywiadzie rola badacza powinna sie sprowadzac przede wszystkim do zadawania odpowiednich pytan,
tak aby uzyskac jak najwiecej potrzebnych informacji. Sposéb zadawania pytan ma ogromne znaczenie
dla powodzenia wywiadu?*.

Istnieje wiele rodzajéw pytan, ktére warto stosowa¢ w wywiadach w zaleznosci od sytuacji i osoby, z ktéra
jest przeprowadzana rozmowa.

} Schemat 2. Przykiadowa sekwencja pytan w wywiadzie

1. Otwierajace
Czy lubisz chodzi¢ do biblioteki?

2. Wprowadzajace
Po co chodzisz do biblioteki?

3. Przejsciowe
Biblioteka to...

4. Ogolne
Jak czesto chodzisz do biblioteki?

a
S
S
>
3

5. Kluczowe
Jakie widzisz wady i zalety dziatan prowadzonych przez biblioteke?

Co bys$ zmienit w jej funkcjonowaniu?

6. Przejsciowe
Jak bys zareagowat, gdyby...

7. Kluczowe
Co sadzisz o pomysle?

Wywiad indywidualny ma wiele cech wspdlnych z wywiadem grupowym. Istniejg jednak miedzy nimi istotne
roznice, ktére odnoszg sie przede wszystkim do interakcji prowadzacy - respondent, sposobu prowadzenia
wywiadu oraz zachowania sie respondentéw w jego trakcie. Wywiady indywidualne wymagaja od prowadza-
cego wiekszej aktywnosci. Powinien czesciej zadawac pytania i naprowadzac¢ osoby, z ktérymi rozmawia
na odpowiednie tematy. Z kolei w wywiadach grupowych nalezy bardziej sie nastawi¢ na stuchanie toczacej
sie dyskusji, ktérej przebieg zazwyczaj jest stymulowany poprzez dynamike grupowa. Podczas wywiadu
grupowego nalezy sie postarac petni¢ funkcje moderatora - osoby, ktéra bedzie tylko naprowadzac¢ pozosta-
tych uczestnikdw wywiadu na okreslone tematy. Podczas takiego wywiadu najlepiej jest przyja¢ postawe
neutralng oraz zachowac pewien dystans i bezstronnos$¢ w stosunku do wypowiedzi pozostatych osdéb, chociaz
nie zawsze jest to tatwe. Rozmowa z wieloma osobami naraz pozwala na uzyskanie waznych informacji
z roznych zrédet w krotkim czasie, a rozmowa tylko z jedng osobg - na uzyskanie informacji bardziej szczego-
towych i pogtebionych.

Prowadzenie badan jakosciowych ma wiele zalet, nalezy jednak takze pamietac o ograniczeniach, np. kosztach
w postaci po$wieconego czasu i wysitku.

24 D.Maison, Zogniskowane wywiady grupowe. Jakosciowa metoda badarn marketingowych, PWN, Warszawa 2001, s. 87.
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Tabela 8. Rodzaje pytan

? Rodzaj pytania

@ Zastosowanie

Filtrujace

Pytania zadawane zazwyczaj w poczatkowej fazie badania. Ich celem jest
najczesciej naswietlenie respondentowi poruszanej problematyki,
np. ,Czy korzysta Pan/Pani z ustug biblioteki?”

Zasadnicze

Pytania $cisle zwigzane z problemem badawczym, zaplanowane przez badacza,
dotyczace np. konkretnych rodzajow wypozyczanych ksigzek lub ustug
bibliotecznych, z ktérych korzysta rozmoéwca, pytanie o fakty oraz subiektywne
opinie

Pojeciowe

Testujace, sprawdzajace znaczenie przypisywane przez respondentdw uzywanym
przez nich stowom.

Pogtebiajace

Zachecajace respondentéw do rozwiniecia i uzupetnienia wypowiedzi, podania
bardziej szczegdtowych informacji, np. ,,Czy mogtby Pan/mogtaby Pani
to doktadniej wyjasnic..."”, ,Dlaczego...?”

Kierujgce

Naprowadzajace respondenta na gtowny watek, np. w formie powtoérzenia
wczesniej zadanego pytania

Przypominajace

Polegajace na zacytowaniu odpowiedzi respondenta wcelu umozliwienia mu
powtdrnego przemyslenia wyrazonej opinii, np. zadanie pytania: ,Co chciatby
Pan/chciataby Pani powiedzie¢ przez...?”, ,Powiedziat Pan/powiedziata Pani, ze...”

Posrednie Pytanie o osoby trzecie, posrednio sformutowane, docierajgce do cech
i wiasciwosci respondenta
Prowokacyjne Pytanie wyraza sprzeciw wobec pogladéw rozmoéwcdéw, nie ukazujac prawdziwej

postawy prowadzacego wobec omawianej sprawy, lub sprawia wrazenie,
ze prowadzacy nie orientuje sie w temacie

Zrédto: Opracowano na podstawie: A.M. Nikodemska-Wotowik, Jakoéciowe badania marketingowe, PWE, Warszawa 1999.

3 Zastano6w sie

» W jaki sposéb mozesz zastosowac metody badan jakosciowych do badan w twojej bibliotece?
» Jakie tematy beda sie nadawac do badan tego typu?

» W jaki sposéb mozesz zorganizowac takie badania?

» Kogo zaprosisz do udziatu w badaniach?

Wiedze o potrzebach i oczekiwaniach uzytkownikédw mozna uzyskac takze poprzez: analize wypozyczen

(jedna z metod badan niereaktywnych), analize opinii personelu (zaréwno metodami badan ilosciowych, jak
i jakosciowych), analize natezenia odwiedzin (za pomoca technik obserwacyjnych i metod badan niereak-
tywnych), analize wnioskow ksigzki zyczen i zazalen oraz inne specjalne badania.

Po zakonczeniu zbierania informacji nalezy przejsc¢ do ich analizy. Wiekszo$¢ danych zebranych

podczas obserwacji lub za pomoca metod jakoséciowych i niereaktywnych mozna przeanalizowaé, uwaznie
je przegladajac, np. szukajac podobnych wypowiedzi réznych osdb, wyszukujac najczesciej pojawiajace sie
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opinie lub odpowiedzi przedstawicieli konkretnych grup rozmoéwcoéw wyroéznionych np. ze wzgledu na wiek
itd. Z kolei informacje uzyskane na podstawie badan iloSciowych warto przeanalizowa¢ za pomocg metod
statystycznych, najlepiej tym celu uzy¢ programéw komputerowych, np. MS Excel. Na poczatku musimy
stworzy¢ baze danych - wprowadzi¢ do programu uzyskane wyniki. Najprostszym sposobem stworzenia
bazy danych w Excelu jest zastosowanie takiego podziatu, zeby wiersze arkusza prezentowaty poszcze-
golne ankiety wypetnione przez kolejne osoby, kolumny za$ - odpowiedzi 0os6b na poszczegdlne pytania
z ankiety. Kazdej odpowiedzi nalezy przypisa¢ odpowiednie oznaczenie liczbowe, ktére pdzniej pozwoli
na dokonanie obliczen, np. odpowiedz ,tak” na wszystkie pytania wpisujemy jako ,1”, a odpowiedz ,nie
- jako ,0". Nasza baza moze wygladac podobnie do bazy zaprezentowanej ponizej.

”

Tabela 9. Zalety i ograniczenia wywiadow

g Zalety

@ Ograniczenia

Stronniczo$¢ osoby prowadzacej wywiad,

» Elastyczna procedura zadawania pytan. »

Osoba prowadzaca moze wyjasniac znaczenie
pytan i zbiera¢ dodatkowe informacje

Kontrola sytuacji, w jakiej jest prowadzony wywiad
- osoba go prowadzaca okresla, kto odpowiada

na pytania, gdzie jest on przeprowadzony,

dba o porzadek zadawania pytan

Wysoki odsetek odpowiedzi

Petne informacje — prowadzacy wywiad mogg

indywidualne cechy os6b prowadzacych wywiad
i r6znice w technice jego przeprowadzania mogaq
wptynaé na odpowiedzi badanych

Brak anonimowosci — obecnos¢ osoby
przeprowadzajacej wywiad moze sprawic,

ze respondent bedzie czut presje

Wywiady sq trudniejsze do analizy niz
kwestionariusze

zaréwno prosi¢ osoby badane o dodatkowe
informacje, jak i rejestrowac ich spontaniczne
reakcje

Gdy mamy juz gotowgq baze danych, mozemy sie zastandwié¢, co dalej z nig zrobi¢. Po pierwsze, mozemy
zobaczy¢ rozktady czestosci poszczegdlnych odpowiedzi, ktére mozna prezentowac w liczbach bezwzgled-
nych lub w procentach. Mozna to zrobi¢ za pomocg opcji tworzenia tabel przestawnych w Excelu [Dane
—> Raport tabeli przestawnej i wykresu przestawnego].

} Rysunek 1. Przykiad bazy danych opracowanej w programie Excel

Poszczegdlne pytania
z ankiety = ZMIENNE

' Czy szko-

' Sposéb ' Odpowiedzi
' przekazywania ' prowadzacego |

' na zadawane

" lenie odpo-

' wiada Pana/

Pani oczeki- Poziom Kontakt z wiedzy przez

Numer waniom?

' szkolenia | prowadzacym prowadzacego | pytania

Zakodowane odpowiedzi
na poszczegdlne pytania

z kazdej ankiety

\—{ Poszczegdlne ankiety
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> Tabela 10. Przyktad rozktadu czestosci

Czy znalazt Pan/znalazta Pani poszukiwane informacje w bibliotece? Czestos¢ Procent
Nie 13 43
Tak 17 57
Suma koncowa 30 100

Uzyskujemy w ten sposdb istotne dla nas informacje. W tabeli powyzej widzimy, ze 57% o0s6b zaspoko-
ito swoje potrzeby informacyjne w bibliotece. Rozktady czestosci stanowig najprostsza i najczestszg, lecz
tylko jedna z licznych mozliwosci analizy danych. Excel daje réwniez mozliwosci obliczenia podstawowych
statystyk opisowych, np. za pomoca gotowych funkcji ($rednia, dominanta, odchylenie standardowe), oraz
dokonania bardziej skomplikowanych analiz [Narzedzia —> Analiza danych].

Ostatnim krokiem powinno by¢ przygotowanie raportu z badan, ktéry zostanie zaprezentowany np. kierow-
nictwu biblioteki lub wtadzom gminy. Powinny sie w nim znalez¢ przede wszystkim opracowane wyniki

i wnioski z badan oraz sugestie dotyczace dalszych dziatan biblioteki, rekomendacje usprawnien.

Stownik pojec:

Respondent - osoba badana

Wywiad osobisty - indywidualna rozmowa na zadany temat z prowadzgcym, realizowana pojedyn-
czo z wybranymi osobami

Srednia - w potocznym rozumieniu Srednig znamy jako przecietng (np. przecietna miesieczna liczba
wypozyczen). W najprostszy sposéb wyznacza sie ja, sumujgc wartosci cechy wszystkich obserwacji i dzielagc
otrzymang sume przez liczbe tych obserwacji

Odchylenie standardowe - méwi o tym, jaka jest Srednia wartos¢ odchylen, tzn. jak szeroko wartosci
Jakiejs wielkosci (takiej jak wiek, zarobki) sq rozrzucone wokdt jej Sredniej

Wywiad nieukierunkowany - najmniej ustruk-

turyzowana forma wywiadu, w ktérej badacz nie

kieruje sie wczesniej przygotowanym planem, » Jakie sg etapy procesu badania?

a takze nie zadaje pytan w ustalonej kolejno-
$ci. Badacz moze swobodnie wybiera¢ obszary
badania i zadawacl specyficzne pytania w trakcie
wywiadu®

Wywiad wedtug planu - wywiad, w ktérym
zadawanie pytan (zaréwno sposéb ich formutowania,
Jjak i kolejnos¢ zadawania) jest ustalone i identyczne
dla wszystkich respondentdow?¢

Jakie sg cztery gtéwne grupy technik badaw-
czych?

Jakie sq podstawowe zasady budowania ankiety?
Jak stworzy¢ scenariusz wywiadu?

Jakie sg roznice miedzy wywiadem indywidual-
nym a grupowym?

D> caywiesz

Anonimowos¢ badan - ochrona danych oséb uczestniczacych w badaniach poprzez oddzielenie danych

identyfikujgcych te osoby od udzielonych przez nie informacji?”

Trafnos¢ - stopien, w jakim narzedzie pomiarowe mierzy to, co z zatozenia powinno mierzy¢?

25  C. Frankfurt-Nachmias, D. Nachmias Metody badawcze w naukach spotecznych, Zysk i S-ka, Poznarn 2001.

26 Tamze.
27 Tamze.
28 Tamze.
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>>O 5 Kto moze by¢ partnerem dla biblioteki?

Proces planowania i realizacji zadan w bibliotece publicznej wyma-

ga réznorodnej wiedzy, odpowiednich predyspozycji oraz zasobdw,

np. sprzetowych czy lokalowych. W takiej sytuacji niezbedne jest po-

zyskanie partnerow, ktérzy udzielg bibliotece wsparcia. Znalezienie

ich wymaga znajomosci otoczenia biblioteki i jego doktadnej analizy.

W rozdziale opisano metody, ktore mozna wykorzysta¢ w celu ziden-

tyfikowania potencjalnych partneréw dla biblioteki gminnej.

W tym rozdziale poznasz: » pojecia interesariusz, beneficjent i partner,

» sposoby poszukiwania partneréw do realizacji dziatan

w bibliotece,

» pojecie analiza pola sit i sposoby jej wykorzystania,

» metode okreslania osdb kluczowych dla realizowanych

przedsiewziec.

Kazdy program, przedsiewziecie, zadanie realizowane jest w konkretnym otoczeniu dla okreslonych osdb,

grup badz instytucji. Naturalne wydaje sie myslenie o beneficjentach czy adresatach dziatan, jednak

nie zawsze planowaniu towarzyszy refleksja dotyczaca interesariuszy, grupy znacznie szerszej niz benefi-

cjenci. Petna definicja pojecia interesariusz znajduje sie na koncu rozdziatu. Interesariuszem jest kazdy,

na kogo przedsiewziecie ma wptyw (pozytywny lub negatywny). Analiza interesariuszy pozwala zdefinio-

wac nie tylko adresatéw/beneficjentéw, lecz takze
okresli¢ potencjalnych partnerdw i przeciwnikéw
planowanych dziatan. Analiza partneréw pozwala
na wzmocnienie przedsiewziecia poprzez zaprosze-
niedo planowania i realizacji dodatkowych oséb
czy instytucji. Analiza przeciwnikow pomaga
oszacowac ryzyko, ktére towarzyszy kazdej
realizacji. Swiadomoé¢ takiego ryzyka pozwala
np. na zaplanowanie negocjacji z przeciwnika-
mi i odpowiedniej argumentacji, szukanie wspar-
cia w lokalnej spotecznosci czy dziatania informa-
cyjno-promocyjne.

Analiza partneréw

>>

,Kiedy jakas biblioteka przestaje istnieé, kiedy jakas
ksiegarnia na zawsze zamyka podwoje, kiedy jakas
ksigzka ginie w otchfani zapomnienia, ci, ktérzy znajq
to miejsce, my, straznicy ich dusz, robimy co w naszej

mocy, aby te bezdomne ksigzki trafity tutaj”.

Carlos Ruiz Zafén,

Cien wiatru

Partnerami bibliotek gminnych w procesie wdrazania nowych rozwigzan moga by¢ m.in.:

» samorzady (w tym rady gmin, rady soteckie, sottysi),

» szkoty,

» gminne osrodki kultury,

» o$rodki pomocy spotecznej,

» biblioteki powiatowe i wojewddzkie,
» lokalni przedsiebiorcy,

» lokalne i regionalne stowarzyszenia,
» grupy nieformalne,

» przedstawiciele kosciotéw,

» mieszkancy,

» lokalne media.
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Ponizsza tabela prezentuje potencjalne utatwienia i utrudnienia we wspotpracy z niektérymi z wyzej

wymienionych grup partneréw.

Tabela 11. Utatwienia i utrudnienia w nawiazaniu partnerstwa

Potencjalni
partnerzy

Utatwienia dla partnerstwa

Utrudnienia dla partnerstwa

Wiadze gminy

»

Wtadze gminy sg naturalnym partnerem
dla biblioteki jako organ prowadzacy
Rozwdj bibliotek moze sie wpisywac w plan
rozwoju infrastruktury spotecznej gminy

»

»

Dziatalno$¢ kulturalna na ogot
nie jest priorytetem wiadz
gminy; biblioteki, tak jak inne
instytucje kultury, z trudem sie
przebijajg z pomystami

Bywa, ze wtadze gminy czesto
dziatajq w sposdb stereotypowy
i trudno jest je przekonad

do nowych rozwigzan

Szkoty » Szkoty, szczegdlnie na terenach wiejskich, maja » Biblioteka publiczna
mocng pozycje umieszczona w budynku
» Dyrektorzy szkot sg czesto lokalnymi liderami szkolnym jest czesto
- od ich postawy zalezy charakter kontaktéw postrzegana jako czes¢ szkoty
miedzy szkotg a bibliotekg publiczng jako instytucji. Moze to stanowi¢
» Nierzadko biblioteka publiczna miesci sie bariere do korzystania z niej
w budynku szkoty dla wielu dorostych
» Gtéwnymi klientami bibliotek publicznych » Relacje szkota - biblioteka
sq uczniowie, ktdrzy czesto w ramach zajec to czesto rywalizacja,
szkolnych uczestnicza w lekcjach bibliotecznych nie wspotpraca
» Szkoty dysponuja salami, ktére mozna » Brak swiadomosci
wykorzystac podczas organizowanych imprez, komplementarnosci roli
dysponujg rowniez wyksztatcong kadra bibliotekarza i nauczyciela,
» Nauczyciele moga by¢ zainteresowani wspotpracg biblioteki publicznej i szkolnej
z bibliotekg jako miejscem udostepniania nowego
oprogramowania, szkolen z zakresu IT
oraz roznych kétek zainteresowan
Gminne » Warunkiem dobrej wspétpracy pomiedzy GOK » Bywa, ze relacje pomiedzy
osrodki a bibliotekq publiczna sq przejrzyste i sprawiedliwe domem kultury a biblioteka
kultury reguty ich traktowania ze strony samorzadu publiczng oparte sq na wrogiej

Osrodek kultury i biblioteka moga sie
specjalizowaé w réznych dziedzinach,

ale mimo to sie uzupetniac

Osrodki kultury dysponujg salami, zapleczem
technicznym oraz wykwalifikowanym
personelem, co moze by¢ przydatne

przy organizowaniu imprez

Bardzo korzystne bedzie negocjowanie

z samorzadem plandw dziatan instytucji

i organizowanie wspdlnych przedsiewziec¢
Samorzady czesto postrzegajg wydatki

na kulture jako jeden duzy blok, dlatego wspdlne
dziatanie moze zaowocowac mozliwoscig,
pozyskania wiekszych srodkéow

»

rywalizacji

Osrodki kultury i biblioteki
postrzegajq sie nawzajem jako
konkurenci. Proces ten jest
wzmacniany, gdy ktéras

z instytucji jest faworyzowana
przez samorzad

Powaznym problemem

sq podobny zakres dziatan
instytucji i czesto podobne
kompetencje pracownikéw

Nie w kazdej gminie funkcjonuje
gminny osrodek kultury
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Potencjalni
partnerzy Utatwienia dla partnerstwa Utrudnienia dla partnerstwa
Biblioteki » Biblioteki powiatowe wprawdzie nie sq nadrzedne » Czesto wspotpraca jest
powiatowe wobec bibliotek gminnych, majg jednak iluzoryczna. Brak zewnetrznego
za zadanie stuzy¢ pomocg merytoryczng wsparcia jeszcze bardziej ostabia
i szkoleniowgq, informowac o nowoczesnych biblioteke w kontakcie z innymi
rozwigzaniach czy dobrych praktykach instytucjami
» Biblioteka powiatowa czesto petni funkcje » Biblioteki powiatowe czesto
zewnetrznego autorytetu, jest jednak blizsza nie maja wystarczajacych
bibliotek gminnych niz biblioteka wojewddzka zasobow kadrowych
» Biblioteka powiatowa jest naturalnym partnerem i finansowych do podejmowania
przy tworzeniu lokalnych sieci bibliotek dziatan we wspotpracy
z bibliotekami gminnymi.
Powszechne sg tez trudnosci
w zorganizowaniu takiej
wspdtpracy
Lokalni » Lokalni przedsiebiorcy sg czesto liderami w danej  » Na terenach wiejskich (czesto
przedsiebiorcy spotecznosci, ich wiezy ze spotecznoscia sg silne typowo rolniczych) dziata
» Przy ograniczonych mozliwosciach finansowych niewiele przedsiebiorstw
mali lokalni przedsiebiorcy moga sie wiekszych niz jednoosobowa
okaza¢ pomocni, np. robigc drobne zakupy, dziatalno$¢ gospodarcza, ktére
przeprowadzajac remonty czy serwisujac sprzet mogtyby wspomoéc biblioteke
» Mali lokalni przedsiebiorcy maja czesto dobre finansowo
kontakty z urzedami, sg radnymi, wiec ich rola » Przedsiebiorcy sg zainteresowani
moze w tym przypadku polegac na dziatalnosci sponsorowaniem przedsiewzied
lobbingowej przy jednoczesnej mozliwosci
reklamowania sie
» Biblioteki sq czesto postrzegane
przez przedsiebiorcow
jako instytucje catkowicie
nieatrakcyjne i niepotrzebne
Mieszkancy » Mieszkancy to bardzo silna, cho¢ czesto pomijana  » Czes$¢ mieszkancow moze byc

i nieSwiadoma swej sity grupa

Mieszkancy zaréwno w grupach formalnych
(kota gospodyn wiejskich, ochotnicze straze
pozarne, lokalne stowarzyszenia),

jak i grupach nieformalnych (rodzice,
emerytowani nauczyciele) potrafig skutecznie
walczy¢, wspieraé, wywiera¢ nacisk na jednostke
samorzadu terytorialnego

Kota gospodyn wiejskich cieszg sie na ogot
powazaniem w lokalnych spotecznosciach,
chetnie biorg udziat w organizowaniu imprez.
Z kolei ochotnicze straze pozarne dysponujq
lokalami, ktére mozna wykorzystac

do organizacji roznych przedsiewziec

Lokalne kota mitos$nikéw miejscowosci

to naturalni partnerzy biblioteki, ktéra moze
wspodlnie z nimi prowadzi¢ prace

nad dokumentacjg historii miejscowosci

zniechecona do podejmowania
jakichkolwiek inicjatyw
Czy angazowania sie
w przedsiewziecia,
szczegdlnie niedochodowe

» Obawa czesci oséb przed
wyroznianiem sie
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> Zastanoéw sie

» Kto do tej pory byt partnerem w réznych dziataniach twojej biblioteki?

» Jakie instytucje lub grupy mogtyby wspieraé biblioteke w opracowywaniu planu dziatan
na najblizsze lata?

» Kto mdgtby by¢ partnerem biblioteki w realizacji zaplanowanych przedsiewziec¢?

» Czy widzisz potencjalnych przeciwnikow planu?

» Jakie dziatania mozesz podjac¢, aby zminimalizowac¢ negatywny wptyw przeciwnikéw?

Przystepujac do poszukiwania partneréow, warto rozpoczac od szkicu planu danej miejscowosci. Na schema-
cie nalezy zaznaczy¢ obiekty, takie jak szkota, blokowisko, osiedle domkdéw jednorodzinnych, zaktad
przetworstwa owocowego itp., a nastepnie zaznaczy¢ obszary wystepowania zjawisk spotecznych (zamozni
mieszkancy, duza chec izolacji, brak wiezi z miejscowoscig, potencjalne obszary wykluczenia spotecznego

itp.). Powstanie mapa miejscowosci z jej spotecznym zapleczem.

Rysunek 2. Przyktadowa mapa spotecznego zaplecza miejscowosci

Urzad

‘
Wspdlna organizacja ...
przedsiewziec¢ [ Tin | I

kulturalnych dla Informowanie Kosciot [

—— ﬁ wykluczeniem spotecznym

Biedni mieszkancy

m Remiza strazacka

spotecznosci lokalnej Obszary zagrozone

spotecznosci Zakiady

Wspétpraca z

organizacjami Biblioteka Potencjalni sponsorzy

Oérodek kultury parafialnymi __,._ﬁ.,__ Szkola

na rzecz oséb "I s
biednych H .i ' —

Wspieranie inicjatyw —-

P x
spotecznosci: 4 Wspdlna organizacja zajec¢ i kurséw
/’ pomoc w organizacji dla dzieci i mtodziezy, wystaw, pokazéw,
_ | festynow, pokazdw, wieczoréw artystycznych
Zamoznl mieszkancy wystepéw itd.
ks { 1

Opracowana mapa bedzie pomocna przy okreslaniu beneficjentéw podejmowanych dziatan, potencjalnych
partnerow, a takze przeciwnikow.

Analiza pola sit

Na podstawie mapy mozna réwniez przeprowadzi¢ analize pola sit i postaci kluczowych.

Analiza pola sit wskazuje, ktore sity — sprzyjajace planowanemu przedsiewzieciu czy jemu przeciwne
- sq w przewadze. Najpierw nalezy okresli¢, kto bedzie sprzyjat, a kto bedzie sie przeciwstawiat planowa-
nym dziataniom. Nastepnie zidentyfikowane sity nalezy nanies$¢ na rysunek, nadajac kazdej z nich wartos¢,
np. od 1 do 5 punktow.

>> Strona 44



Kto moze by¢ partnerem dla biblioteki?

Rozdziat 5

Schemat 3. Sity sprzyjajace i przeciwne przedsiewzieciu

Sity sprzyjajace Sity przeciwstawne

Jezeli sity sprzyjajace zaplanowanym dziataniom przewazajq, istnieje duze prawdopodobienistwo, ze uda
sie je zrealizowac, a cel zostanie osiggniety. Jezeli natomiast przewaza sity przeciwne, oznacza to potrzebe
dalszego lobbowania, by pozyska¢ nowych partnerow.

Analiza oséb kluczowych

Warto przeprowadzi¢ analize osob kluczowych, ktérych poparcie lub aktywnos$¢ moze miec znaczenie
dla powodzenia planowanych dziatan. Na poczatku nalezy zidentyfikowaé osoby, ktére uznamy za kluczowe,
w czym bedzie pomocna opracowana wczes$niej mapa. Osobami kluczowymi moga sie okazac¢ np.: wéjt,
dyrektor pobliskiej szkoty, wtasciciel najwiekszego zaktadu pracy w miejscowosci. Najpierw nalezy sie
dowiedzie¢, co dana osoba obecnie sadzi o planowanym przedsiewzieciu, gdzie jg mozna umiescic¢ na skali
od sprzeciwu do partnerstwa, a nastepnie zastanowic sie, czy ta osoba powinna zmieni¢ swoje poglady,

aby zaplanowane dziatanie sie powiodto. Analize oséb kluczowych mozna przeprowadzi¢, wypetniajac
tabele (przyktad ponizej).

Schemat 4. Analiza os6b kluczowych

Jest partherem

Sprzeciwia sie Pozwala Popiera w zadaniu
Osoba 1. OX
Osoba 2. X
Osoba 3. 0 X

O - obecnie
X - tutaj powinna sie znalezé, aby zadanie sie powiodto

Stownik pojec:

Interesariusz (ang. stakeholder) - podmiot (osoba, grupa 0sdéb, instytucja) zainteresowany przedsie-
wzieciem ze wzgledu na to, ze wptywa ono na jego interes (rozumiany zaréwno jako korzysé, jakq moze
odnies¢ z jego realizacji, jak i zagrozenie stratg). Interesariusze to osoby lub organizacje biorgce czynny
udziat w realizacji przedsiewziecia oraz podmioty posrednio zainteresowane wynikami jego wdrozenia,
ale moggce wywieraé wptyw na dang organizacje (wsparcie lub sprzeciw)

Do interesariuszy zaliczamy:

beneficjentow/grupy docelowe przedsiewziecia - osoby lub instytucje, dla ktérych zadanie jest realizo-

¥

wane (ktdre bedg odnosity z niego bezposrednig korzysc),
partnerow przedsiewziecia - osoby lub instytucje, ktére moga sie okaza¢ pomocne na réznych etapach

7

realizacji zadania (od procesu planowania do realizacji ukoriczenia), poniewaz ich cele sq zbiezne
z celami zadania,

g

przeciwnikdéw przedsiewziecia - podmioty, dla ktdrych realizacja dziatar stanowi zagrozenie intereséw
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Kto moze by¢ partnerem dla biblioteki?

zadaniem jest Swiadczenie ustug w zakresie prawa,

bezpieczeristwa, o$wiaty i nauki, kultury, opieki » Co oznaczajq pojecia: interesariusz, beneficjent,
spotecznej, stuzby zdrowia itp. Do infrastruktury partner, przeciwnik przedsigwzigcia?
spofecznej zaliczamy: szkoty, przedszkola, obiekty » Jakie grupy moga by¢ partnerami biblioteki
kulturalne (biblioteki, kina, teatry, opery), obiekty gminnej?

sportowe (stadiony, hale widowiskowo-sportowe), » Na czym polega analiza pola sit?

szpitale, sady, wiezienia, instytucje administracji » Na czym polega analiza os6b kluczowych?

panistwowej, domy pomocy spotecznej

Polecane strony internetowe:

http://www.grupypartnerskie.pl/publikacje/ - bezptatne publikacje m.in. na temat partnerstwa
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>>O 6 Zasady partnerstwa. Jak zaspokoic
rozne interesy partneréw?

Planowanie powinno sie odbywac¢ we wspotpracy z partnerami.
Partnerstwo moze zostac zawarte z myslg o szeroko zakrojonej i dtu-
gofalowej wspotpracy (np. w ramach sieci bibliotek) albo na mniejsza
skale - lokalne koalicje beda zawierane w ramach programu roz-
woju bibliotek.

Ponizsze informacje bedg przydatne zaréwno w przypadku partner-
stwa lokalnego, czasowo zawigzanego w celu realizacji pojedynczych
projektow, jak i wspdtpracy dtugoterminowej, zwigzanej z realizacjg
dtugofalowych celdéw.

W tym rozdziale poznasz: » zalety i zagrozenia pracy z partnerami,
» warunki, ktore muszg zostac spetnione, aby partnerstwo
przyczynito sie do sukcesu przedsiewziecia,
» formy partnerstwa.

Po przeprowadzeniu analizy otoczenia i zidentyfikowaniu potencjalnych partneréw mozna rozpocza¢ pla-
nowanie zadan i angazowanie wybranych partneréw. Przystepujac do partnerstwa, nalezy zawsze pamietac
o dwéch fundamentalnych zasadach:

» Warunkiem nawiazania partnerstwa jest posiadanie wspdlnych celéw.

» Partnerstwo moze zaistnie¢, kiedy obie strony dostrzegaja wynikajace z niego korzysci.

Oczywiscie korzyséci moga by¢ przez partneréow réznie definiowane i moze im by¢ przypisywana rézna waga
(jedna strona odnosi wiekszg korzys¢, druga mniejszq), jednak dopdki partnerzy akceptujg nieréwno-
wage i dostrzegajq korzysci ze wspotpracy, partnerstwo bedzie istnie¢, funkcjonowad i przynosi¢ efekty.
Bez spetnienia powyzszych warunkéw partnerstwo bedzie fikcjg lub zakoniczy sie na etapie wzajemnej
deklaracji wspotpracy.

> Zastanéw sie

Pomys$l o przedsiewzieciu, projekcie lub dziataniu, ktére twoja biblioteka realizowata w partnerstwie.
» Jakie korzysci z tej wspotpracy wyniknety dla biblioteki?

» Jakie korzysci odnidst partner?

» Czy wspotpraca byta jednorazowa, czy byty podejmowane inne dziatania w ramach partnerstwa?
» Jezeli wspodtpraca byta jednorazowa, to co byto tego przyczyna?

Formy partnerstwa

Partnerstwo moze przybierac rézng forme. Biorac pod uwage trzy czynniki: ztozonos¢ celéw, natezenie
powigzan i stopien formalizacji mozna wyrodznic trzy typy partnerstwa:

» sieg,

» koordynacja,

» wspoitpraca.
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Rozdziat 6

Rézne typy partnerstwa mozna przedstawi¢ za pomocg schematu:

Schemat 5. Typy partnerstwa
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Koordynacja

Wspotpraca

Ztozonos¢ celéw proste bardziej ztozone wysoce ztozone

Natezenie powigzan stabe umiarkowane silne

Formalnos¢ umow nieformalne lekko sformalizowane catkowicie sformalizowane

Zrédto: S. Habana-Hafner, H.B. Ree, Partnerstwo dla rozwoju spotecznego, Fundusz Wspdtpracy, Warszawa 1995.

Siec

W ramach sieci partnerzy wspédtpracuja z sobg na luznych zasadach. Ze wzgledu na matg site powigzan
oraz nieformalne struktury zachowujq autonomie i moga przystepowac do partnerstwa oraz z niego
rezygnowac bez wiekszych trudnosci. Najczestszym celem powstawania sieci jest wymiana zasobow
- informacji, pomystéw, raportéw. Zaangazowanie $rodkéw partneréw jest minimalne, prawie nie ma
formalnych procedur dziatania w zakresie komunikacji, podejmowania decyzji, rozstrzygania sporéw.
Istnienie sieci moze by¢ niewidoczne na zewnatrz.

Koordynacja

W przypadku koordynacji celem jest najczesciej realizacja zadania wymagajacego wykorzystania pewnych
$rodkow. Sita powigzan jest wieksza niz w sieci, co sie wigze z czesciowq utratg autonomii partneréw.
Relacje sg bardziej formalne, czasami pojawiajq sie pisemne procedury lub sformalizowane struktury.
Zaangazowanie uczestnikdéw jest wieksze niz w przypadku sieci, a partnerzy poswiecajg czes¢ swoich
zasobow (czas, personel, pienigdze, urzadzenia). Taki typ partnerstwa jest widoczny na zewnatrz.

Wspotpraca

W przypadku nawigzywania wspotpracy zostaje zdefiniowany dtugookresowy, ztozony cel. Udziat w tego
typu partnerstwie jest mocno sformalizowany. Strony podpisujg umowy, ustalajg procedury i definiuja,
struktury. Sita powigzan jest bardzo duza, w zwigzku z czym kazdy z partneréw rezygnuje z autonomii
na rzecz wspdtpracy. Czesto w podejmowaniu decyzji biorg udziat reprezentanci poszczegdlnych instytucji.
Wspotpraca wymusza zaangazowanie zasobdw, co wymaga od partnerdw ich doktadnej analizy przed
deklaracjq przystapienia. Ten typ partnerstwa jest widoczny na zewnatrz, niejednokrotnie grupa ma wtasne
logo, materiaty informacyjne, bierze udziat w wydarzeniach lokalnych jako jedna organizacja.

Wybor formy partnerstwa

Przystepujac do partnerstwa, nalezy sie zastanowic¢, ktory typ bedzie najodpowiedniejszy, jaki bedzie stopien
zaangazowania partnerow i ich oczekiwania. Oczywiscie w miare realizowania zadan moze sie okazac,
ze wybrany typ partnerstwa w danej sytuacji sie nie sprawdza i nalezy go zmienic.
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Przed rozmowa z potencjalnym partnerem warto sie zastanowi¢, co moze zaoferowac¢ (w czym ma doswiad-

czenie, jakie ma zasoby, umiejetnosci, co mdgtby wnie$¢ do partnerstwa), a co otrzymac w zamian - czego

mogtby oczekiwad. Nalezy okresli¢ potrzeby potencjalnego partnera i zastanowic sie, jaka forma udziatu

w przedsiewzieciu mogtaby je zaspokoi¢. Warto przed spotkaniem uzupetni¢ ponizszy formularz.

> Tabela 12. Formularz

Nazwa partnera

Mocne strony partnera
(np. zasobyludzkie, sprzetowe
itp.) i korzysci z jego udziatu

w partnerstwie

Stabe strony partnera
i zagrozenia, jakie niesie
ze sobg jego udziat

Oczekiwania partnera

Oczekiwania wobec partnera

Pokazane narzedzie pozwala sie przygotowad
do rozmowy z potencjalnym partnerem. Typowgq
reakcjg na propozycje wspotpracy sg pytania:
,Co miatbym zrobi¢ lub da¢?” i ,,Co ja i moja
organizacja (instytucja, firma) bedziemy mieé
z tej wspotpracy?”. Dobre wrazenie w takiej
sytuacji robi konkretna, przemyslana odpowiedz
$wiadczaca o znajomosci potencjalnego partne-
ra, jego mocnych stron i potrzeb. Analiza pozwala
unikna¢ pomytek, np. zaangazowania partnera
w dziatania, ktérych nie jest w stanie zrealizowac
lub ktérych realizacja nie zakonczy sie sukcesem.
Warto znac stabe strony partnera.

Jesli efektem rozmowy z potencjalnym partne-
rem jest jego deklaracja udziatu w partnerstwie,
nalezy przystapi¢ do okreslania jego zasad.
Dokonujac wyboru formy partnerstwa (sie¢,
koordynacja, wspdtpraca), niejako automatycznie
definiuje sie stopien formalizacji struktury, orga-
nizacji i zasad dziatania. W kazdym wypadku
nalezy okresli¢:

» organizacje formalnoprawna partner-
stwa - od luznej deklaracji woli przystgpienia
do formalnych uméw,

» strukture - kto komu bedzie podlegat,
kto bedzie liderem grupy (liderzy mogaq sie
zmieniac),

» zasady dziatania - np. tryb podejmowania
decyzji, sposéb komunikacji itp.

ZwoOj papirusowy to forma praksigzki, wywodzaca
sie z Egiptu. Najstarszy zachowany zwdéj pochodzi
z III tysigclecia p.n.e. Zwoje miaty ksztatt wstegi
o szerokosci 10 -30 cm, ktoérej dtugosc siegata cza-
sami kilkudziesieciu metrow. Na papirusie pisano
specjalnym atramentem i piérem zwanym przez
Rzymian calamus. Pisano tylko po jednej stronie,
tej, na ktorej poziome widkna papirusu tworzyty na-
turalne linie. Tekst uktadano kolumnami, jedna ko-
lumna zajmowata jeden arkusz. Czytano, rozwijajac
zwoj w lewo i nawijajac przeczytane partie na drugi
watek.

Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:
http://pl.wikipedia.org/wiki/Papirus
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Po ustaleniu zasad wspotpracy partnerzy mogg przystapi¢ do dziatania. Pierwsze spotkanie warto rozpocza¢ od:
» wyznaczenia lidera,

» powotania zespotu roboczego,

» ostatecznej definicji celdow, przyjecia planu pracy wraz ze wstepnym harmonogramem,

» okreslenia sposobdéw monitorowania przebiegu realizacji oraz oceny efektéw koncowych,

» ostatecznego zaakceptowania zasad podejmowania decyzji.

Nie nalezy réwniez zaniedbywac dziatan integracyjnych. Wiecej na temat struktur, sposobéw podejmowania
decyzji, komunikacji oraz etapéw formowania sie grupy w rozdziale XIII Wdrozenie i realizacja, kierowanie
pracami zespotu realizujgcego dziatania.

Korzysci i zagrozenia wynikajace z zawarcia partnerstwa

Niezaleznie od formy partnerstwo moze przyniesc _

obu stronom rdzne korzysci i stworzy¢ zagrozenia.

Mozliwe korzysci z partnerstwa to m.in.:

» wykorzystanie réznorodnej wiedzy, doswiad-
czen i zasobow partneréw - madros¢ grupy
jest suma madrosci jej cztonkdw,

» mozliwos¢ siegniecia po wieksze srodki
finansowe (jezeli np. dom kultury i biblioteka
od rywalizacji przejda do wspétpracy, ich sita
w aplikowaniu o $rodki wzrasta),

» przetamywanie stereotypow i zblizanie stanowisk
- czesto najlepszym sposobem na ogranicze-
nie rywalizacji czy wrecz wrogosci jest wspolne
przedsiewziecie; wtedy okazuje sie, jak stereo-
typowe byto postrzeganie drugiej strony,

» zwiekszenie motywacji we wdrazaniu wspolnie
wypracowanych rozwigzan - ludzie znacznie
chetniej realizujg przedsiewziecia, ktére sami
wymyslili,

» zdobycie wspdlnych dobrych doswiadczen
podczas wspdtpracy moze sprawié, ze dojdzie

do niej po raz kolejny, Zrédfo: http://blog.biblioteka20.pl/?p=63 - Biblioteka 2.0.
hnianie dob h . , . Blog spotecznosci czytelnikdw i bibliotekarzy cyfrowych:
» rozpowszechnianie dobrych rozwigzan w organi- http://blog.biblioteka20.pl.

zacjach nalezacych do partnerstwa — dobre
praktyki mogg dotyczy¢ np. zasad komunikacji, podejmowania decyzji, pomystdw na aranzowanie wnetrza
biblioteki, partnerzy w trakcie wspotpracy zdobywajg doswiadczenie i poszerzajg wiedze.

Zagrozenia, ktdre mogg wynikac z zawarcia partnerstwa:

» problemy komunikacyjne - praca w grupie wymaga sprawnego komunikowania sie. Problemy w komuni-
kacji sq najczestszg przyczyng konfliktdw; wazna jest zaréwno tres¢ komunikatu, jak i sposob jego
przedstawienia,
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» dominacja i proby wykorzystania stabszych
partneréw — szczegodlnie silne, kiedy miedzy
partnerami wystepuje zalezno$¢ w innych
obszarach, np. urzad - organizacja pozarza-
dowa. W takich przypadkach silniejszy partner
powinien dbac o to, by stabszy nie czut sie
zdominowany. Czesto przyjmowanym rozwia-
zaniem jest oddanie funkcji lidera stabszej
instytucji, demokratyczny sposéb podej-
mowania decyzji itp.,

» Jakie sq gtowne zasady tworzenia partnerstwa?

» Jakie sg formy (typy) partnerstwa i czym sie
roznia?

» Jakie korzysci niesie z sobg partnerstwo?

» Jakie sq mozliwe zagrozenia tkwigce w part-
nerstwie?

» obawa silniejszych partneréw, ze wspotpraca nie przyniesie im korzysci,

» nieumiejetnos$¢ dzielenia sie sukcesem - prawdopodobne szczegdlnie w przypadku nieréwnych sit

poszczegolnych partnerow, np. w sytuacji, gdy pracowat caty zespoét, a na koniec osiggniecie przypisa-

no jedynie woéjtowi. W tym przypadku rola podzielenia sie sukcesem nalezy do lidera zespotu, ktéry go

odnidst. Poczucie niedocenienia jednej ze stron jest przyczyng wielu konfliktow w partnerstwach,

» brak atmosfery zaufania i otwartosci.

Warto wymienic kilka fundamentalnych warunkéw powodzenia dziatan w ramach partnerstwa:

» wspodlnota interesow,

» zaufanie,

» otwartos¢,

» jawnos¢,

» koncentracja na problemach,

» unikanie konfliktow,

» poszerzanie kregu zainteresowanych,
» poszanowanie czasu partnera.
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>>O 7 Wolontariusze i stazysci. Uregulowania prawne,
proponowane zakresy prac

Celem rozdziatu jest wskazanie mozliwosci zwiekszenia potencja-
tu kadrowego bibliotek w sytuacji braku $rodkéw na zatrudnienie
dodatkowych pracownikéw. Przedstawiono podstawowe zagadnie-
nia zwigzane z korzystaniem z pomocy wolontariuszy oraz osob
bezrobotnych: odbywajacych staz zawodowy lub przygotowanie
zawodowe, kierowanych na roboty publiczne lub interwencyjne,
a takze os6b odbywajacych praktyki zawodowe. Z uwagi na ogra-
niczony charakter materiatu skoncentrowano sie na oméwieniu
zagadnien prawnych.

W tym rozdziale poznasz: » gtdwne dziatania, jakie nalezy podjac przed rozpoczeciem

poszukiwania wsparcia kadrowego,

» definicje pojecia wolontariusz i zasady angazowania go do
pomocy,

» obowigzki instytucji korzystajacych z pomocy wolontariuszy
i koszty, jakie te instytucje musza poniesc,

» sposoby poszukiwania wolontariuszy,

» podstawowe informacje o stazu i przygotowaniu zawodowym,

» obowigzki pracodawcy wobec stazysty lub osoby odbywajacej
przygotowanie zawodowe,

» wskazowki dotyczace sktadania wniosku o skierowanie na staz
lub przygotowanie zawodowe,

» podstawowe informacje o pracach interwencyjnych i pracach
publicznych,

» sposoby pozyskiwania uczniow i studentéw do odbycia w biblio-
tece praktyk zawodowych.

Gminne biblioteki zazwyczaj dysponujg zbyt matg kadrg, by podja¢ dodatkowe dziatania. Ograniczone
$rodki finansowe nie pozwalajg na zatrudnienie nowych osdb. Sposobem na rozwigzanie tego problemu
jest skorzystanie z innych dostepnych form wsparcia potencjatu kadrowego.

Przygotowania do poszukiwania dodatkowej kadry

Poszukiwania dodatkowego pracownika nalezy rozpocza¢ od sporzadzenia listy zadan i czynnosci, ktore
ta osoba miataby wykonywac. Ze wzgledu na to, ze dodatkowa praca zazwyczaj ma charakter okresowy
(staz trwa od 3 do 12 miesiecy, a wspdtpraca z wolontariuszami rzadko jest dtugoterminowa, poniewaz
sg to zazwyczaj osoby mtode, ktérych warunki zyciowe czesto ulegajg zmianie), na liscie powinny sie
znalez¢ przede wszystkim te zadania, ktére majq z gory okreslony czas trwania, oraz takie, na ktérych
jakos$¢ wykonania nie ma istotnego wptywu ewentualna zmiana wykonawcy. Poziom trudnosci zadan ma
tu znaczenie drugorzedne, poniewaz wsérdd wolontariuszy mozna znalez¢ osoby o bardzo wysokich kwalifi-
kacjach, podobnie jak posréd stazystéw sg osoby, ktére w pewnych obszarach maja juz spore umiejetnosci.
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ze znalezienie osoby o wysokich lub bardzo

specjalistycznych kwalifikacjach nie bedzie tatwe. ~Czy oni czytajq Szekspira? Nasza biblioteka (...)

Wolontariusze lub pozyskane osoby bezrobotne zawiera wytqcznie ksiqzki fachowe. Jesli nasza

moga m.in.: miodziez potrzebuje rozrywki, moze is¢ na czuciofilm.

» wprowadza¢ dane do komputerowych katalo- Nie zachecamy jej do oddawania sie samotnym
gow zbiordw bibliotecznych, zabawom”,

» aktualizowa¢ strone internetowg biblioteki,

» zbiera¢ i opracowywac informacje na temat Aldous Huxley,
historii i tradycji miejscowosci, Nowy wspaniaty swiat

» prowadzi¢ lub wspotprowadzi¢ zajecia dla
dzieci i mtodziezy,

» pomagac przy organizacji imprez i wydarzen kulturalnych: spotkan, wystaw, wieczornic itp.,

» dostarczac ksigzki do doméw 0so6b starszych i niepetnosprawnych,

» prowadzi¢ lub wspotprowadzi¢ kluby dyskusyjne i kotka zainteresowan, a takze szkolenia, np. z zasad ko-
rzystania z komputera i internetu, techniki scrapbookingu, twoérczego pisania, technik relaksacji i innych,

» prowadzi¢ biblioterapie, szkote dla rodzicéw, zajecia z zakresu promocji i ochrony zdrowia — oczywi-
écie pod warunkiem posiadania odpowiednich kompetencji i kwalifikacji.

Kolejny krok to okreslenie na podstawie przygotowanej listy zadan, czy potrzebna jest osoba w petnym
wymiarze czasu pracy, czy tez raczej ktos, kto bedzie przychodzit raz lub dwa razy w tygodzniu.

Jezeli lista zadan jest obszerna i wida¢ z niej, ze potrzebna jest okresowo stata, codzienna pomoc
w bibliotece, dobrym pomystem bedzie poszukanie stazysty lub skorzystanie z form aktywizacji oséb
bezrobotnych. Osobng kwestig, ktdora wymaga przemyslenia, jest to, czy biblioteka jest w stanie zapewnic
takiej osobie stanowisko pracy i niezbedne wyposazenie.

D> vwsgr |

Zatrudnianie stazystow czy korzystanie z pomocy wolontariuszy nie jest skutecznym rozwigzaniem
w sytuacji stale wystepujacych potrzeb kadrowych. Nie jest mozliwe skuteczne i efektywne dziatanie
organizacji, ktora opiera swojq podstawowa dziatalnos$¢ na pracownikach sezonowych. Ciggta rotacja
wolontariuszy i stazystow, ktérej nie da sie uniknaé, staby zwigzek z pracodawcg oraz koniecznos¢
pos$wiecania dodatkowego czasu na wprowadzenie nowych oséb w ich obowigzki oraz nauke nowych
umiejetnosci nie pozwalajg na to, zeby na tej formie pracy opierac zasadnicza dziatalnos¢ biblioteki.

Jesli lista zadan zawiera gtdwne dziatania prowadzone sporadycznie (np. wystarczy kilkugodzinna pomoc
raz w tygodniu albo przy konkretnych, odbywajacych sie regularnie badz jednorazowo wydarzeniach),
warto pomyslec¢ o poszukaniu wolontariuszy.

Kolejnym krokiem jest sporzadzenie listy wymagan, ktére dodatkowy pracownik powinien spetniaé
(wyksztatcenie, umiejetnosci i doswiadczenie). Sporzadzajac taki opis, warto by¢ otwartym i nie kierowac
sie stereotypami. Skuteczng pomoc w zakresie wprowadzania ksigzek do elektronicznego katalogu moze
nam zaoferowac nawet gimnazjalista. Dobrze jest takze poodzieli¢ wymagania na te, ktérych spetnienie
jest konieczne, oraz te, ktérych spetnienie bytoby mile widziane.
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Formy pozyskiwania dodatkowej kadry

Wolontariat

Kwestie zatrudniania wolontariuszy reguluje Ustawa z 24 kwietnia 2003 r. o dziatalnosci pozytku publicz-
nego i o wolontariacie (DzU 2003, nr 96, poz. 873 z pdzn. zm.). W mys$l| jej postanowien wolontariuszem
jest kazda osoba (fizyczna), ktéra dobrowolnie (ochotniczo) i bez wynagrodzenia wykonuje $wiadczenia
na rzecz uprawnionych organizacji i instytucji na zasadach okreslonych w tej ustawie.

Wolontariusze mogqg by¢ angazowani tylko do okreslonych typdw organizacji i instytucji, dziatajacych
w wymienionych w ustawie obszarach zycia spotecznego. Biblioteka gminna nalezy do instytucji, ktére moga
korzystac¢ z pomocy wolontariuszy pod warunkiem wytaczenia z obszaru objetego wsparciem wolontaria-
tu ewentualnej dziatalnosci gospodarczej prowadzonej przez te placéwki.

Wolontariat promocji zdrowia Centrum Zdrowia Dziecka (bez ograniczein wiekowych):

» pozyskiwanie ksigzek do biblioteki dzieciecej i mtodziezowej,

» pozyskiwanie materiatéw plastycznych i piSmienniczych do $wietlic klinik/oddziatow oraz ka-
cikdw zabaw na terenie szpitala oraz przychodni,

» pozyskiwanie zabawek: gier planszowych, zabawek tatwo zmywalnych, klockéw Lego (najle-
piej Duplo) i innych nieuczacych agresiji,

» przygotowywanie kartek z zyczeniami okolicznos$ciowymi dla pacjentéw,

» przygotowywanie wystaw zdrowotnych,

» pomoc w organizacji spotkan dla pacjentéw i ich rodzicdw ze znanymi artystami,

» pomoc w organizacji konferencji,

» najnowszy projekt: pomoc w organizacji imprezy ,Pacykowanie na scianie”.

Masz pomyst na urozmaicenie pobytu pacjentom i ich rodzicom w tym szpitalu i troche czasu
dla innych? Zadzwon lub napisz do nas: jan.biblioteczny@prywatny.pl, dyzury telefoniczne:
$roda godz. 16.00-18.00 (Jan Biblioteczny, 022 111 22 33).

Zrédto: http://www.czd.waw.pl/

Wolontariusz powinien mie¢ kwalifikacje i spetnia¢ wymagania odpowiednie do rodzaju i zakresu wykony-
wanej pracy, jezeli wymagajq tego odrebne przepisy. O ile wykonywanie czynnosci lekarza wymaga
posiadania odpowiednich uprawnien, o tyle praca nad strong internetowg biblioteki, dostarczanie ksigzek
do domdw osdb starszych lub niepetnosprawnych czy gto$ne czytanie dzieciom nie wymaga uprawnien.
Inaczej jest w przypadku wolontariuszy pracujgcych w placéwkach o$wiatowo-wychowawczych oraz
w publicznych poradniach psychologiczno-pedagogicznych, ktérzy nawet do wykonywania prostych czynno-
éci musza spetni¢ pewne warunki, np. muszg by¢ petnoletni.

Wspéitpraca z wolontariuszem wymaga zawarcia porozumienia. W ciggu pierwszych 30 dni pracy moze
to by¢ porozumienie ustne, o ile wolontariusz nie zazada pisemnej umowy. Jezeli czas pracy jest dtuzszy
niz 30 dni, porozumienie powinno zostac spisane i okresla¢ m.in.: zakres prac, sposob ich wykonywania,
czas wspotpracy, odpowiedzialno$¢ wolontariusza, zobowigzania instytucji wobec wolontariusza, warunki
rozwigzania porozumienia. Jesli strong porozumienia jest osoba niepetnoletnia lub cze$ciowo ubezwtasno-
wolniona, do jego zawarcia wymagana jest zgoda rodzica lub opiekuna. Porozumienie zawarte z wolonta-
riuszem nie musi by¢ rejestrowane w ZUS-ie ani w urzedzie skarbowym.

29 Zasady pracy wolontariuszy w tych placéwkach regulujg: Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 1 wrzesnia 2000 r. w sprawie
placéwek opiekunczo-wychowawczych (DzU 2000, nr 80, poz. 900) oraz Rozporzadzenie Ministra Edukacji Narodowej i Sportu z dnia 11 grudnia
2002 r. w sprawie szczegotowych zasad dziatania publicznych poradni psychologiczno-pedagogicznych, w tym publicznych poradni specjali-
stycznych (DzU 2003, nr 5, poz. 5).

30 Istotne jest prawidtowe rozumienie tego terminu. Zaktadajgc, Ze wolontariusz rozpoczat swiadczenie 1 wrzesnia i polega ono na pomocy przy
wprowadzaniu danych do komputera raz w tygodniu przez 3 godziny, to obowigzek zawarcia pisemnego porozumienia wystapi 1 pazdziernika,
bez wzgledu na to, ze w tym czasie odbyty sie tylko 4 kilkugodzinne spotkania.
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Stosunek prawny taczacy instytucje korzystajacq z pomocy wolontariusza z wolontariuszem nie jest
stosunkiem pracy, lecz stosunkiem cywilnoprawnym.

Wykonywane przez wolontariusza swiadczenie na rzecz korzystajacego jest swiadczeniem odpo-
wiadajacym swiadczeniu pracy, a nie swiadczeniem pracy.

Do spraw nieuregulowanych w porozumieniu wolontariackim i Ustawie o dziatalnosci pozytku
publicznego nalezy stosowac przepisy kodeksu cywilnego, a nie kodeksu pracy.

Instytucja korzystajgca z pomocy wolontariuszy musi spetnic kilka obowigzkow i poniesé¢ pewne koszty:

N>
0 jego prawach i obowigzkach oraz zapewnié

1.

dostepnos$¢ tych informacji. Moze sie to odby¢ Wedtug tradycji na pomyst ztozenia arkusza papirusu,
w formie rozmowy, podczas ktérej zostang na pot wpadt Juliusz Cezar.

omoéwione prawa i obowigzki wolontariusza
oraz zostanie mu przekazany tekst Ustawy
o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolonta-
riacie oraz dokumenty regulujace prace
w danej placéwce. Warto dostosowac¢ wewnetrz-
ne zasady i przepisy do nowej sytuacji, zwigza-
nej z obecnoscig wolontariuszy w placéwce,
oraz ustali¢ regulamin okreslajacy ramy prawne
wykonywania przez nich $wiadczen;

Nalezy poinformowac wolontariusza o ryzyku

dla zdrowia i bezpieczenstwa zwigzanym z wy- )
Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:

konywanymi $wiadczeniami oraz o zasadach
Y Y http://pl.wikipedia.org/wiki/Gajusz_Juliusz_Cezar

ochrony przed ewentualnymi zagrozenia-

mi. Trzeba takze zapewni¢ bezpieczne i higieniczne warunki wykonywania przez niego swiadczen,
a w razie zagrozen zwigzanych z ich wykonywaniem zapewni¢ odpowiednie srodki ochrony indywidualnej.
Dobrze, by wolontariusz po otrzymaniu takiej informacji i ewentualnych $rodkéw ochrony indywidualnej
podpisat oswiadczenie, ktdre to potwierdza;

. Wolontariusz nie powinien ponosi¢ zadnych kosztéow zwigzanych ze $wiadczeniem, ktérego sie podjat,

i dlatego przystuguje mu zwrot kosztow podrdzy stuzbowych i diet na takich samych zasadach jak innym
pracownikom?3!. Moze on takze otrzymywac zwrot innych niezbednych kosztéw ponoszonych w zwigzku
z wykonywaniem $wiadczen na rzecz danej instytucji, np. kosztéw uzywania telefonu komdrkowego,
oraz uczestniczy¢ w szkoleniach. Zaréwno zwrot innych wyzej wymienionych kosztéw, jak i finansowa-
nie szkolen nie jest obowigzkiem, ale mozliwoscia, z ktérej moze skorzystac organizacja przyjmujaca
wolontariusza. W podobny sposéb zostata uregulowana kwestia ubezpieczenia zdrowotnego. Ustawa
daje mozliwos$¢ ubezpieczenia wolontariusza, ale do tego nie obliguje. Z tej mozliwosci moze skorzystac
jedynie osoba, ktéra nie ma optacanych sktadek na ubezpieczenie zdrowotne z innego tytutu. Zazwyczaj
wiekszos$¢ 0sob podejmujacych sie wolontariatu takie sktadki ma odprowadzane lub zapewnione,
np. uczniowie, studenci, emeryci, renciéci, osoby pracujace;

31

Wolontariusz moze zwolni¢ organizacje z tego obowigzku poprzez ztoZzenie pisemnego oswiadczenia.

>> Strona 57



Rozdziat 7 Wolontariusze i stazysci. Uregulowania prawne, proponowane zakresy prac

D> vwegar |

Nawigzujac wspodtprace z wolontariuszem, warto wykupi¢ ubezpieczenie od odpowiedzialnosci
cywilnej, szczegdlnie jezeli bedzie mu powierzane mienie lub opieka nad innymi osobami. Wolonta-
riusz odpowiada za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie zadan, ktére mu zostaty powierzone,
oraz czyny niedozwolone, ale dochodzenie ewentualnych roszczen z tego tytutu bedzie tatwiejsze
w przypadku posiadania przez niego odpowiedniej polisy.

Warto pamietac, ze za szkody wyrzadzone osobie trzeciej poza wolontariuszem moze odpowiadac
instytucja, ktora korzystata z jego pomocy. Tego rodzaju odpowiedzialno$¢ réwniez moze zostac
objeta polisg ubezpieczeniowa. W tym przypadku ubezpieczonym od odpowiedzialnosci cywilnej
za skutki dziatan wolontariusza wobec 0s6b trzecich bedzie biblioteka.

4. Wolontariuszowi, ktéry wykonuje $wiadczenia przez okres krotszy niz 30 dni, instytucja korzystaja-
ca z jego pomocy jest zobowigzana zapewni¢ ubezpieczenie od nastepstw nieszczesliwych wypadkdéw
poprzez zawarcie stosownej umowy z towarzystwem ubezpieczeniowym. Jesli okres wspotpracy jest
dtuzszy niz 30 dni, ubezpieczenie od nastepstw nieszczesliwych wypadkdéw zapewnia panstwo;

5. Na prosbe wolontariusza organizacja korzystajaca z jego pomocy ma obowigzek wydania pisemnego
zaswiadczenia o wolontariacie.

Jak szuka¢ wolontariuszy? Najprosciej jest skontaktowac sie z najblizszym centrum wolontariatu (regionalnym
lub lokalnym osrodkiem wolontariatu), ktérego adres mozna znalez¢ np. na stronie www.wolontariat.org.pl.
Na niej oraz np. na stronie www.ogloszenia.ngo.pl mozna zamiesci¢ ogtoszenie. Mozna takze nawigzac
wspotprace ze szkotami i uczelniami, poprosic¢ proboszcza o odczytanie stosownego komunikatu po nabozen-
stwie lub zgode na umieszczenie go w gablocie z ogtoszeniami parafialnymi. Szukajgc wolontariuszy
do pracy w bibliotece, nalezy pamietaé o wiasnej stronie internetowej i tablicy ogtoszen.

Staz zawodowy i przygotowanie zawodowe

Staz zawodowy i przygotowanie zawodowe sg bardzo popularnymi formami aktywizacji zawodowej oséb
bezrobotnych, poniewaz umozliwiajg im zdobycie nowych kwalifikacji i tym samym zwiekszajg ich szanse
na znalezienie zatrudnienia. Zasady organizacji stazu i przygotowania zawodowego okresla Ustawa z 20 kwietnia
2004 r. o promocji zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (DzU 2004, nr 99, poz. 1001 z pézn. zm.).

do 25. roku zycia oraz bezrobotnych absolwen-
téw szkdt wyzszych, ktérzy nie ukonczyli 27. roku Nowojorska biblioteka publiczna

zycia, zarejestrowanych jako osoby bezrobot-

ne w okresie do 12 miesiecy od dnia ukonczenia
szkoty wyzszej. Przygotowanie zawodowe jest
przeznaczone dla oséb bezrobotnych dtugotrwa-
le, bezrobotnych bez kwalifikacji zawodowych,
bezrobotnych powyzej 50. roku zycia, bezrobotnych
wychowujacych samotnie co najmniej jedno dziecko
do 7. roku zycia oraz bezrobotnych bedacych osobami
niepetnosprawnymi.

Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:
http://pl.wikipedia.org/wiki/New_York_Public_Library
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Staz zawodowy moze trwac od 3 do 12 miesiecy,
a przygotowanie zawodowe od 3 do 6 miesie-
cy. W tym czasie bezrobotny wykonuje prace w
petnym wymiarze czasu pracy. Skierowania na staz
lub przygotowanie zawodowe dokonujg powiato-
we urzedy pracy (PUP) na podstawie wniosku
pracodawcy. Wniosek powinien zawiera¢ m.in.
opis kryteridw, ktére powinni spetniac¢ potencjal-
ni kandydaci. Pracodawca moze we wniosku
wskazac bezrobotnego, ktérego przyjmuje na staz
lub przygotowanie zawodowe.

>>

W celu zebrania pieniedzy na remont wiedenskiej
biblioteki gtéwnej uruchomiono ,sekslinie”. Dzwo-
nigcy, ktorzy zaptacili 39 eurocentéw za minute
potaczenia, mieli okazje wystuchac odczytywanych
przez aktorke fragmentéw klasycznych erotycz-
nych tekstéw z XVIII, XIX i XX wieku pochodzacych
z kolekcji biblioteki.

Whniosek o skierowanie na staz lub przygotowanie zawodowe mogg ztozy¢ pracodawcy, ktérzy sg jednost-

kami organizacyjnymi, nawet jezeli nie maja osobowosci prawnej. Warunkiem ubiegania sie o skierowa-

niebezrobotnego na staz lub przygotowanie zawodowe jest brak zalegtosci wobec budzetu panstwa (ZUS

i urzad skarbowy). Szczegdtowe informacje dotyczace zawartosci wniosku oraz procedury postepowania

zawiera Rozporzadzenie Ministra Gospodarki i Pracy z dnia 24 sierpnia 2004 r. w sprawie szczegbtowych

warunkdéw odbywania stazu oraz przygotowania zawodowego w miejscu pracy (DzU 2004, nr 185, poz. 1912

z pézn. zm.).

Przed rozpoczeciem stazu lub przygotowania zawo-
dowego bezrobotny moze zostac skierowany przez
PUP na badania lekarskie majace na celu stwier-
dzenie zdolnosci do wykonywania pracy. Koszty
tych badan sa finansowane przez PUP ze $rodkéw
funduszu pracy.

Osobie odbywajacej staz lub przygotowanie zawodo-
we przystuguje swiadczenie w postaci stypen-
dium w wysokosci 140% zasitku dla bezrobotnych,
dwa dni urlopu za kazde 30 dni (kalendarzowych)
odbywania stazu, ubezpieczenie emerytalne,
rentowe i wypadkowe. Taka osoba moze takze
otrzymac zwrot kosztéw przejazdu z miejsca
zamieszkania do miejsca pracy. Koszty wszystkich
$wiadczen ponosi powiatowy urzad pracy.

Obowigzki pracodawcy wobec stazysty lub osoby

odbywajacej przygotowanie zawodowe sg nastepu-

jace:

1. Pracodawca zapoznaje z programem stazu
oraz przedstawia obowigzki i uprawnienia;

2. Pracodawca zapewnia bezrobotnemu profilak-
tyczng ochrone zdrowia w zakresie przewidzia-
nym dla pracownikéw;

>>

Biblioteka opactwa St. Gallen (Szwajcaria)

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

3. Pracodawca szkoli bezrobotnego na zasadach przewidzianych dla pracownikéw w zakresie bezpieczenstwa

i higieny pracy, przepiséw przeciwpozarowych oraz zapoznaje go z obowigzujgcym regulaminem pracy;

4. Pracodawca przydziela bezrobotnemu na zasadach przewidzianych dla pracownikdéw odziez i obuwie

robocze, srodki ochrony indywidualnej oraz niezbedne $rodki higieny osobistej;

5. Pracodawca zapewnia bezrobotnemu na zasadach przewidzianych dla pracownikéw bezptatne positki

i napoje profilaktyczne;
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6. Pracodawca wyznacza opiekuna, ktéry bedzie udziela¢ wskazoéwek i pomocy w wypetnianiu powierzonych
zadan oraz pos$wiadczaé podpisem prawdziwos$¢ informacji zawartych w sprawozdaniu bezrobotnego;

7. Pracodawca niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu 7 dni, informuje powiatowy urzad pracy
o przypadkach przerwania stazu lub przygotowania zawodowego, o kazdym dniu nieusprawiedliwionej
nieobecnosci bezrobotnego oraz innych zdarzeniach istotnych dla realizacji programu;

8. Po zakonczeniu stazu lub przygotowania zawodowego pracodawca wystawia bezrobotnemu opinie,
ktéra zawiera informacje o zadaniach realizowanych przez bezrobotnego oraz zdobytych kwalifikacjach
i nowych umiejetnosciach zawodowych pozyskanych w trakcie stazu lub przygotowania zawodowego.

Prace interwencyjne

Na prace interwencyjne mogg zostac skierowane osoby bezrobotne znajdujace sie w szczegdlnej sytuacji
na rynku pracy, tj.:

» bezrobotni do 25. roku zycia,

» dtugotrwale bezrobotni lub kobiety, ktére nie podjety zatrudnienia po urodzeniu dziecka,

» bezrobotni powyzej 50. roku zycia,

» bezrobotni bez kwalifikacji zawodowych, doswiadczenia zawodowego lub $redniego wyksztatcenia,

» bezrobotni samotnie wychowujacy co najmniej jedno dziecko do 18. roku zycia,

» bezrobotni, ktérzy po odbyciu kary pozbawienia wolnosci nie podjeli zatrudnienia,

» bezrobotni niepetnosprawni.

>

wac kazdy rodzaj pracy, jedynym warunkiem jest

skierowanie bezrobotnego do tej pracy przez W sredniowieczu za jedna recznie pisana ksiege
powiatowy urzad pracy. Praca moze by¢ $wiadczo- mozna byto kupi¢ kilka wiosek. Ksiazki byty bogato
na w petnym lub niepetnym wymiarze czasu. zdobione, a ich oktadki i brzegi byty wykanczane
Maksymalna dtugoé¢ prac interwencyjnych jest ztotem i drogimi kamieniami. Przechowywano je w pil-
rézna. W zaleznosci od grupy bezrobotnych prace nie strzezonych miejscach.

interwencyjne moga trwac od 6 do 24 miesiecy®.

Pracodawca zatrudniajacy bezrobotnych w ramach prac interwencyjnych otrzymuje refundacje wynagro-
dzenia, nagrdd i sktadek na ubezpieczenia spoteczne poniesionych w zwigzku z zatrudnieniem. Wysokos¢
refundacji jest ustalana w umowie zawieranej przez pracodawce z powiatowym urzedem pracy33. Pracodaw-
ca moze takze - w przypadku niektorych grup bezrobotnych - uzyskac refundacje kosztéw wyposazenia
lub doposazenia stanowiska pracy dla skierowanego bezrobotnego.

Pracodawca zainteresowany pozyskaniem pracownikéw do prac interwencyjnych powinien ztozy¢ stosow-
ny wniosek o organizacje takich prac do powiatowego urzedu pracy, podajac w nim m.in. opis stanowisk
pracy oraz kwalifikacji wymaganych od kandydatéw. Szczegdtowy zakres wniosku oraz procedure postepo-
wania w tej sprawie okresla Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 7 stycznia 2009 r.
W sprawie organizowania prac interwencyjnych i robét publicznych oraz jednorazowej refundacji kosztow
z tytutu optaconych sktadek na ubezpieczenie spoteczne (DzU 2009, nr 5, poz. 25). Warunkiem ubiegania sie
o organizacje robdt interwencyjnych jest brak zalegtosci wobec budzetu panstwa.

32 Prace interwencyjne dla wszystkich wymienionych grup bezrobotnych mogg trwac do 6 miesiecy (do 12 miesiecy, jezeli refundacja obejmu-
Jje co drugi miesigc). Prace interwencyjne mogaq byc¢ dtuzsze i trwac do 12 miesiecy (do 18 miesiecy, jezeli refundacja obejmuje co drugi mie-
sigc) w przypadku bezrobotnych do 25. roku Zycia, bezrobotnych dtugotrwale lub kobiet, ktére nie podjety zatrudnienia po urodzeniu dziecka,
bezrobotnych, ktérzy po odbyciu kary pozbawienia wolnosci nie podjeli zatrudnienia, i bezrobotnych niepetnosprawnych. Dla bezrobotnych
powyzej 50. roku Zycia prace interwencyjne moga trwac najdtuzej, a mianowicie do 24 miesiecy (do 48 miesiecy, jezeli refundacja obejmuje
co drugi miesigc).

33 Maksymalna refundacja za jednego pracownika za miesigc wynosi tyle, ile kwota zasitku brutto dla bezrobotnych powiekszona o sktadki ZUS
od tej kwoty. MozZliwa jest takze jednorazowa refundacja wynagrodzenia przyznawana pracodawcy, ktory zatrudniat bezrobotnego przez okres
6 miesigcy, a nastepnie po zakoriczeniu prac interwencyjnych zatrudnit go na dalszych 6 miesigcy i ten bezrobotny nadal u niego pracuje
- wysokos$¢ refundacji to 150% przecietnego wynagrodzenia. Zrédto: www.mpips.gov.pl
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Roboty publiczne polegajgq na zatrudnieniu
bezrobotnego, co ma na celu jego reintegracje Nowa biblioteka aleksandryjska (Egipt)
zawodowg i spoteczng w rozumieniu przepisow
0 zatrudnieniu socjalnym. Bezrobotny wykonu-
je prace organizowane przez gminy i organizacje
pozarzadowe statutowo zajmujace sie proble-
matyka: ochrony $rodowiska, kultury, oswiaty,
sportu i turystyki, opieki zdrowotnej, bezrobocia
oraz pomocy spotecznej, jezeli prace te sq
finansowane lub dofinansowywane ze $rodkéw
samorzadu terytorialnego, budzetu panstwa,
funduszy celowych lub organizacji pozarzadowych.
Do wykonywania robdét publicznych moga by¢

kierowani: Zrédfo: Wikipedia, wolna encyklopedia:
» diugotrwale bezrobotni, http.//pl.wikipedia.org/wiki/Bibliotheca_Alexandrina
» bezrobotni powyzej 50. roku zycia,

» bezrobotni samotnie wychowujacy co najmniej jedno dziecko do 7. roku zycia.
Roboty publiczne nie moga trwac dtuzej niz 12 miesiecy.

Organizatorowi robét publicznych przystuguje refundacja czesci kosztéw poniesionych na wynagrodzenia,

nagrody oraz sktadki na ubezpieczenie spoteczne w wysokosci uprzednio uzgodnionej, nieprzekraczajacej:

» 50% przecietnego wynagrodzenia obowigzujacego w ostatnim dniu zatrudnienia kazdego rozliczanego
miesigca i sktadek na ubezpieczenia spoteczne od refundowanego wynagrodzenia, jezeli organizator
robot publicznych zatrudniat bezrobotnych przez okres do 6 miesiecy,

» kwoty przecietnego wynagrodzenia i sktadek na ubezpieczenia spoteczne od refundowanego wynagro-
dzenia, jezeli organizator robdt publicznych bedzie zatrudniat skierowanych bezrobotnych do 12 miesiecy,
a refundacje obejmujg koszty poniesione za co drugi miesigc zatrudnienia.

Dodatkowo bezrobotni moga (na wtasny wniosek lub za ich zgodg) zostac skierowani na zasadach dotycza-
cych robét publicznych do wykonywania (przez okres do 6 miesiecy) pracy niezwigzanej z wyuczonym
zawodem, w wymiarze nieprzekraczajgcym potowy wymiaru czasu pracy, w instytucjach uzytecznosci
publicznej oraz organizacjach zajmujacych sie problematyka kultury, oswiaty, sportu i turystyki, opieki
zdrowotnej lub pomocy spotecznej. Do wykonywania tych prac moga byc¢ kierowani bezrobotni do 25. roku
zycia oraz dtugotrwale bezrobotni. Zgodnie z uregulowaniami ustawowymi skierowanie do zatrudnienia oséb
bezrobotnych na zasadach robét publicznych powinno dotyczy¢ w szczegdlnosci bezrobotnych zobowigzanych
do alimentéw na mocy odrebnych przepiséw. Wysokos$¢ refundacji wynosi 50% przecietnego wynagrodzenia
obowigzujacego w ostatnim dniu zatrudnienia kazdego rozliczanego miesigca i sktadek na ubezpieczenia
spoteczne od refundowanego wynagrodzenia.

Instytucje zainteresowane organizacjg robot publicznych powinny ztozy¢ wniosek wraz z wymaganymi dokumen-

tami do powiatowego urzedu pracy wtasciwego ze wzgledu na miejsce wykonywania tych robot. Formularze
wnioskow wraz wykazem dodatkowych dokumentédw mozna pobrac ze strony internetowej urzedu.
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Szczegotowych informacji na temat form wspierania zatrudnienia udzielajg powiatowe urzedy pracy.

Mozliwos$c¢ skorzystania z opisanej pomocy zalezy od dostepnosci srodkéw oraz polityki prowadzonej przez

samorzad powiatowy. Od decyzji starosty zalezy, z ktérych form dopuszczonych przez Ustawe o promocji

zatrudnienia i instytucjach rynku pracy (DzU 2004, nr 99, poz. 1001) mozna korzystac.

Uczniowie i studenci odbywajacy praktyke zawodowq
Uczniowie szkot srednich, stuchacze szkét pomaturalnych i studenci réznych kierunkéw ksztatcenia maja,

obowigzek odbycia praktyki zawodowej. Dla wielu z nich miejscem realizacji tego obowigzku moze by¢

biblioteka publiczna.

Miejsce odbywania praktyki uczen lub student
najczesciej wyszukuje samodzielnie, kierujac
sie wymaganiami okreslonymi przez szkote.
Biblioteka jest obowigzkowym miejscem realiza-
cji praktyki dla studentéw i stuchaczy kierunkow
bibliotekarskich, np. informacji naukowej i bib-
liotekoznawstwa, moze takze stuzyc¢ jako miejsce
praktyk dla studentéw i stuchaczy kierunkéw zwigza-
nych z kulturg, np. kulturoznawstwa, animacji
kultury, zarzadzania kulturg, teatrologii, edukacji
artystycznej w zakresie sztuk plastycznych, a takze
innych kierunkow.

Praktyka zawodowa zazwyczaj jest realizowana
na podstawie porozumienia zawieranego pomiedzy
szkotg a instytucjg przyjmujacq ucznia lub studenta
na praktyke. W takim porozumieniu instytucja
przyjmujaca praktykanta zobowigzuje sie do realizacji
programu praktyki, zapewnienia odpowiednich
$rodkdw do odbycia praktyki zgodnie z jej zatozenia-
mi programowymi oraz do prowadzenia okreslonej
dokumentacji. Praca w czasie odbywania prakty-
ki jest wykonywana bezptatnie. Dtugos¢ trwania
praktyki zalezy od kierunku ksztatcenia i rodzaju
szkoty. Dla uczniéw szkot srednich wymiar prakty-
ki wynosi zazwyczaj 2 tygodnie, a dla studentéw
od 2 do 6 tygodni. Szczegdtowe zasady i formy
odbywania praktyki zawodowej okresla szkota lub
uczelnia.

Chcac pozyskac praktykantéw, biblioteka powinna
zamiesci¢ ogtoszenie w swojej siedzibie, okolicznych
szkotfach lub na uczelniach, z ktérych beda sie rekruto-
wac potencjalni praktykanci, w miejscach, ktére te
0soby czesto odwiedzaja, na swojej stronie interneto-
wej (tak jak czynig to Biblioteka Publiczna w tomian-
kach - www.biblioteka.lomianki.pl, Miejska Biblioteka
Publiczna w Gliwicach - www.biblioteka.gliwice.pl)
lub internetowych portalach ogtoszeniowych, np.
www.pracuj.pl.

‘

.(...) bibliotekarz z biblioteki Komenskiego przywozit kosz

wycofanych ksigzek, stat nad otworem do piwnicy i z géry

wysypywat mi pod nogi caty ten kosz ksigzek filozoficznych,

ale ja zatadowatem te ksigzki do koryta, zauwazytem tylko,

omal serce mi od tego nie pekto, >>Metafizyke moralno-

$ci<<, lecz wrzucitem jg widtami do koryta (...)".

Bohumil Hrabal,
Zbyt gtosna samotnosé

‘

»

»

»

»

»

»

»

»

»

(o7 AVAVVIT-T 44

Kto moze by¢ wolontariuszem? Czy wolontariu-
szem moze by¢ osoba niepetnoletnia?

Jakie elementy powinno zawiera¢ porozumienie
z wolontariuszem?

Po uptywie jakiego terminu musi zostac¢ zawarte
pisemne porozumienie z wolontariuszem?

Czy stosunek tqczacy biblioteke z wolontariu-
szem ma charakter stosunku pracy?

Czy zatrudnienie wolontariusza wigze sie z obo-
wigzkiem optacania sktadki zdrowotnej oraz
ubezpieczenia od nastepstw nieszczesliwych
wypadkow?

Czy biblioteka moze wskaza¢ bezrobotnego,
ktérego chce przyjac na staz lub przygotowanie
zawodowe?

Czym sie rézni staz zawodowy od przygotowa-
nia zawodowego?

Jakie koszty poniesie biblioteka z tytutu przy-
jecia bezrobotnego na staz zawodowy lub przy-
gotowanie zawodowe?

Kto moze zostac¢ skierowany do prac interwen-
cyjnych i co moze by¢ ich przedmiotem?

Czy bezrobotny na swoj wniosek moze zostac
skierowany do biblioteki gminnej do wykonywa-
nia prac w ramach robét publicznych?

Czy biblioteka publiczna moze by¢ miejscem od-
bywania praktyk zawodowych?
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Warto podkresli¢, co biblioteka moze zaoferowac osobom, ktére zdecydujg sie na odbycie w niej praktyk
zawodowych. Takie mozliwosci, jak: samodzielne wykonywanie okreslonych zadan, realizacja wtasnych
pomystéw, uczestniczenie w planowaniu dziatan, ktére beda realizowane przez biblioteke, udziat w nowym
projekcie, uczenie sie w przyjaznym s$rodowisku pracy (maty zespot, mita atmosfera, przyjazne warunki
pracy) czy uzyskanie referencji, beda stanowity dobrg zachete. Zachetg moze tez by¢ mozliwo$¢ odbycia
praktyki w miejscu zamieszkania lub pobytu w atrakcyjnym turystycznie miejscu. Innym sposobem
pozyskania praktykantow moze by¢ bezposredni kontakt ze szkotq, ktdérej uczniowie, stuchacze czy studen-
ci mogliby odbywa¢ praktyke w bibliotece publicznej, i nawigzanie z nig w tej dziedzinie statej wspodtpracy.
Wiele szkdt wskazuje instytucje, z ktorymi wspoétpracuje w zakresie praktyk, i osoby, ktére takg praktyke
sq zobowigzane odby¢, moga z tej mozliwosci skorzystaé. Na niektérych uczelniach dziatajg nawet specjal-
ne biura zajmujace sie organizowaniem praktyk. Kontakt z takim biurem i zgtoszenie oferty do jego bazy
moze zaowocowac pozyskaniem praktykanta.

Warto wspomniec o jeszcze jednej mozliwosci, ktéra daje szanse pozyskania wsparcia kadrowego w postaci
studenta stazysty. Jest nig udziat w programie , Polskie regiony w europejskiej przestrzeni kulturowej”
realizowanym przez Narodowe Centrum Kultury. W jego ramach corocznie sg organizowane staze w instytu-
cjach kultury dla studentéw od III do V roku lub absolwentéw kierunkdw zwigzanych z kulturg, ktérzy
nie ukonczyli 28. roku zycia i mieli $rednig ocen ze studidw co najmniej 4,0. Staze sq bezptatne i trwajq
od 20 do 40 dni. Instytucje kultury zainteresowane pozyskaniem stazysty wypetniajg odpowiedni formularz,
w ktérym okreslajg swoje wymagania, i przesytaja go do organizatoréw programu. Organizatorzy prowadzg
nabor chetnych do odbycia stazu i na podstawie wymagan okreslonych przez instytucje kultury oraz
preferencji studentéw kieruja kilku kandydatéw na rozmowy kwalifikacyjne. Instytucja kultury samodzielnie
wybiera osoby, ktére jest gotowa przyjac na staz. Wiecej informacji o tym programie, w tym regulamin
stazu, wzory umodw, opinie stazystow, rady dla uczestnikédw programu, mozna znalez¢ na stronie
http://www.regiony.nck.pl/edycja_letnia_2009.php.

> Zastanéw sie

Ktora z przedstawionych powyzej form wsparcia kadrowego przyniesie instytucji, w ktorej pra-

cujesz, najwiecej korzysci?

» Pomysl, jakie sg plusy i minusy kazdego z tych rozwigzan oraz jakie szanse i zagrozenia sq
z nimi zwigzane.

» W swojej analizie uwzglednij takze takie kwestie, jak wysitek i koszty zwigzane z pozyskaniem
dodatkowego wsparcia kadrowego oraz przygotowaniem tych oséb do pracy.

» Kiedy wybierzesz najlepsza dla siebie forme, zastanéw sie, jak mozna zmniejszy¢ zagrozenia
i/lub zwiekszy¢ szanse, jakie z sobg niesie taka wspdtpraca.

Polecane strony internetowe:

Strony o zasadach funkcjonowania wolontariatu:
» http://www.wolontariat.org.pl

» http://www.wolontariat.abc.pl

» http://www.wolontariat.biz.pl

» http://www.wolontariat.ngo.pl

» http://www.pozytek.gov.pl

» http://www.wolontariatstudencki.pl

Strona Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej — http://www.mpips.gov.pl
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>>O 8 Nowe ustugi bibliotek Swiadczone
na podstawie ICT

Celem tego rozdziatu jest pokazanie, jakie nowe dziatania mogq
by¢ realizowane w bibliotekach poza tradycyjnym wypozyczaniem
ksigzek. Przedstawione sg przede wszystkim formy sprawdzone
w praktyce, najczesciej (cho¢ nie wytacznie) oparte na wykorzy-
stywaniu technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT).

W tym rozdziale poznasz: » pojecie ICT,
» nowe mozliwosci, jakie daje bibliotekom wykorzystanie ICT.

Szybki rozwdj technologii informacyjnych i komunikacyjnych (ang. ICT - Information and Communication
Technology) kreuje spoteczenstwo informacyjne. Wiedza i informacja stajg sie kluczowymi zasobami, ktore
moga by¢ wykorzystane przez kazdego w dowolnym czasie i miejscu. Ma to ogromny wptyw na organizacje
pracy wszedzie tam, gdzie wymiana informacji odgrywa istotng role3*. Takim miejscem sg niewatpliwie biblio-
teki, ktére zmieniajg sie wraz z otaczajacym je Swiatem i coraz czesciej podejmujg nowe dziatania, znacznie
wykraczajace poza ich tradycyjnie rozumiang role. Rozwdj ICT z jednej strony dostarcza bibliotekom nowe
narzedzia i zwieksza mozliwosci korzystania z dobr kultury i zasobdw informacyjnych, a z drugiej - wymusza
istotne zmiany w organizacji pracy i sposobie kontaktowania sie z uzytkownikami.

} Information and Communication Technology (ICT)

Information and Communication Technology (ICT), czyli technologie informacyjno-komunikacyjne
lub technologie teleinformatyczne. ICT obejmuje wszystkie technologie do przeksztatcania i prze-
kazywania informacji.

Termin ten obejmuje standardowy sprzet komputerowy (komputery osobiste, serwery), szybko roz-
wijajacy sie rynek urzadzen osobistych (telefony komérkowe, odtwarzacze MP3), wiele rozwigzan
programistycznych (od opracowanych na uzytek domowy arkuszy kalkulacyjnych do najwiekszych
pakietéw oprogramowania dla przedsiebiorstw i ustug online), a takze sprzet i oprogramowanie
potrzebne do obstugi przesytania informacji w sieci — od sieci domowych az po najwieksze globalne
sieci prywatne oraz internet.

Zrédto: www. wikipedia.org (ttumaczenie wtasne).

Raport ,Technologie informacyjne i komunikacyjne wspierajace ustugi $wiadczone przez biblioteki
na terenach wiejskich”?® wskazuje technologie i aplikacje, ktére moga zosta¢ wykorzystane przez biblioteki
publiczne na obszarach wiejskich, oraz ocenia ich przydatno$¢ ze wzgledu na potrzeby spotecznosci lokalne
w zakresie wiedzy i kompetencji bibliotekarzy.

Raport przedstawia obszary tematyczne nowych ustug biblioteki:
1. promocja czytelnictwa i kultury,

2. praca z dzieémi i mtodziezg,

3. funkcjonalny dostep do zasobdéw bibliotecznych,

34 B. Zurawski, Perspektywy rozwoju technologii informacyjnej i jej wptyw na role i pozycje spoteczng bibliotek, referat wygtoszony na konferencji
,Wspétpraca bibliotek publicznych, muzedw i archiwdéw w projekcie budowy sieci informacyjnej instytucji kultury w Polsce”, Stare Jabtonki,
10-12 pazdziernika 2002.

35 Tamze.

36 N. Gryczko, Technologie informacyjne i komunikacyjne wspierajgce ustugi swiadczone przez biblioteki na terenach wiejskich, FRSI, Warszawa 2008.
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ustugi i poradnictwo w zakresie multimedidw,

® N o u s

utatwienie dostepu do informacji lokalnej.

W kazdym z powyzszych obszaréw mozna wskazac dobre praktyki zastosowania technologii telekomuni-

ICT dla grup wykluczonych (osoby starsze, niepetnosprawni),
wsparcie dla samorealizacji spotecznej na poziomie lokalnym,
utatwienie korzystania z e-administracji (wsparcie obywateli w kontaktach z wtadzami publicznymi),

kacyjnych w bibliotekach. Mozecie z nich skorzysta¢, planujac dziatania waszej biblioteki.

Promocja czytelnictwa i kultury

Dyskusyjne Kluby Ksigzki (DKK) i ich promocja

W ramach projektu Instytutu Ksigzki ,Dyskusyjne Kluby
Ksigzki” w bibliotekach publicznych sg organizowane spot-
kania, na ktérych rozmawia sie o przeczytanych powiesciach.
Sq one organizowane i moderowane przez biblioteka-
rzy, kazde jest poswiecone jednej powiesci, a udziat
w dyskusji moze wzia¢ kazdy zainteresowany. Niektére
biblioteki na swoich stronach internetowych zamieszczajq
program spotkan, omawiane lektury i recenzje uczestnikow
- przyktadem jest blog Dyskusyjnych Klubéw Ksigzki
wojewodztwa $laskiego, na ktérym mozna znalez¢ relacje

Dyskaesyne Kledry Kiig2 ki ‘

relacy me gpotkan w biblisekach
wojrwbdaiwa ilasklegs
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ze spotkan w bibliotekach catego wojewoddztwa [http://dkkslask.blogspot.com/].

Na forum internetowym Miejskiej Biblioteki Publicznej im. J. Stowackiego w Tarnowie jest temat ,Dyskusyj-

ny Klub Ksigzki”, ktory cieszy sie ogromng popularnoscig. Moderatorzy Forum zapraszajg wszystkich

chetnych do wymiany mysli i spostrzezen o ksigzkach, i nie tylko. Wiecej informacji mozna znalez¢ na:

www.biblioteka.tarman.pl/forum/.

Promocja biblioterapii przez internet

Biblioteki coraz chetniej i czesciej wykorzystujg internet
do promocji organizowanych przez siebie spotkan
biblioterapeutycznych zaréwno dla dzieci, jak i dorostych,
ktérzy chcg twdrczo spedzi¢ czas z ksigzka. Warsztaty
biblioterapeutyczne polegajq na zajeciach integracyj-
nych w grupach, opartych na metodyce czytania i odbioru
dzieta literackiego oraz na pedagogice zabawy i metodach
psychoaktywnych.

Warto réwniez podac przyktad projektu realizowanego przez Wojewddzkg Biblioteke Publiczng i Centrum

Animacji Kultury w Poznaniu. Na stronie internetowej biblioteki zamieszczono baze materiatéw metodycz-

nych dla bibliotekarzy biblioterapeutéw (programy i scenariusze zaje¢ oraz bajki relaksacyjne). Materia-

ty sq dostepne pod adresem:

www.wbp.poznan.pl/index.php?mode=aktualnosci_wbp®&action=main&menu=1&id=25064&lang=PL
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Programy i urzadzenia utatwiajace czytanie

Niektore biblioteki stosujg oprogramowanie i urzadzenia utatwiajace czytanie ksigzek, takie jak:

» Expressivo 1.4.2 PL - przeksztatcanie tekstu na pliki dzwiekowe w formacie MP3,

» niezalezne urzadzenie lektorskie POET Compact - skaner z wbudowanym syntezatorem mowy umozli-
wiajacy odczytywanie dowolnego druku,

» Czytak NPN - urzadzenie stuzgace do odtwarzania ksigzek méwionych zapisanych cyfrowo,

» JAWS - program udzwiekowiajacy prace komputera typu screen reader. Umozliwia czytanie ksigzek
w wersji elektronicznej, dostep do edytoréw tekstéw i przegladarek internetowych,

» Windows Eyes - program pozwalajacy osobom niewidomym lub ze znacznym ubytkiem wzroku na
zapoznanie sie z zawartoscig ekranu komputerowego,

» Lunar - program powiekszajaco-udzwiekowiajacy,

» FineReader - program obstugujacy OCR (ang. optical character recognition — optyczne rozpoznawa-
nie znakow); umozliwia przeksztatcenie zeskanowanego dokumentu (pliku graficznego) na tekst, ktory
mozna edytowac.

Ustugi typu ksigzka na telefon
e . e Wiele polskich bibliotek dostarcza ksiqzki osobom starszym

i niepetnosprawnym, zamowione przez telefon lub za
pomocqg poczty elektronicznej. W ten sposdéb mozna
wypozyczy¢ ksigzki w wielu bibliotekach w Polsce, np.

w Miejskiej Bibliotece Publicznej im. tukasza Goérnickiego
w Oswiecimiu [http://www.mbp.oswiecim.pl].

Informacje o nowosciach wydawniczych
Wiekszos¢ bibliotek informacje o dostepnych w bibliotece
nowosciach wydawniczych zamieszcza na swoich stronach
internetowych.

Niektdre biblioteki dodatkowo wysytajg poczta elektroniczng do swoich uzytkownikéw newsletter bibliotecz-
ny. Taka ustuga jest dostepna np. w Bibliotece Publicznej w Le$niowicach [www.bibliotekalesniowice.pl].
Klienci tej biblioteki mogq otrzymywac na swoje konta e-mail informacje o nowych ksigzkach lub wydarze-
niach kulturalnych zwigzanych z placéwka. Biblioteka zobowigzuje sie do niewykorzystywania adresu e-mail
klienta do innych celéw oraz nieudostepniania ich innym osobom prywatnym lub firmom.

Blogi biblioteczne

Coraz wiecej bibliotek wykorzystuje blog jako kanat komu-
nikacji z klientami. Uzytkownicy majgq mozliwos$¢ zamie-
szczania na nim swoich opinii o ustugach biblioteki oraz
sugestii dotyczacych zakupu ksigzek. Na blogach biblio-
tecznych sg zamieszczane wpisy o nowosciach, lokalnych

wydarzeniach, imprezach (wraz ze zdjeciami), wydarzeniach Grmagors Kasdepha v Wiblicteos Pekiicene »
b

i e ks mmay
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w bibliotece, realizowanych projektach itd.
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Dziatalnos¢ bibliotek

Niektore polskie biblioteki prowadza inne formy dziatalnosci - zaréwno dochodowe, jak i niedochodowe,
np.: ksiegarnie, kiermasze ksigzek, dziatalno$¢ wydawnicza. Biblioteki, ktore prowadzg dziatalno$¢ wydaw-
nicza, zachecajq lokalng spotecznosc do pisania utworéw i wydaja je w niewielkich naktadach. Dodatkowo
biblioteki sg inicjatorami i organizatorami rozmaitych konkurséw dla dzieci i mtodziezy.

Informacje o prowadzonych przez biblioteki akcjach, ksiegarniach i kiermaszach réowniez sg dostepne na ich
stronach internetowych. Na przykfad na stronie WWW biblioteki w Lublincu [www.mbp.lubliniec.pl] mozna
znalez¢ informacje, ze od 1996 r. biblioteka prowadzi wtasng dziatalno$¢ gospodarcza - ksiegarnie, ktora
znajduje sie w budynku gtéwnym.

Film w bibliotece

Dobrg praktyka jest organizacja warsztatow filmowych, seanséw plenerowych, pokazow filmoéw niezaleznych
i amatorskich. Przyktadowo, Gminna Biblioteka Publiczna w Les$niowicach zorganizowata warsztaty filmowe
dla dzieci i mtodziezy, a Publiczna Biblioteka w tomiankach organizuje okazjonalnie pokazy filméw dla dzieci
i ich rodzicow.

Warto wspomniec o projekcie ,Stop-klatka”, w ktérym biorg udziat m.in. biblioteki, np. Chetmska Bibliote-
ka Publiczna (dodatkowe informacje mozna znalez¢ na http://www.chbp.chelm.pl/fil/pst.htm). Projekt
jest wspoétfinansowany przez Polski Instytut Ksigzki Filmowej i polega na organizowaniu cyklicznych preze-
ntacji kina niezaleznego, niekomercyjnego, amatorskiego, ktdre sg potgczone ze spotkaniami z twdércami
filméw. Celem projektu jest aktywizacja lokalnego srodowiska, stymulowanie zainteresowania kinem
autorskim i intelektualnym oraz popularyzacja niezaleznej sztuki filmowej.

Wideospotkania

Ciekawym pomystem sa wideospotkania przez internet ze
stawnymi osobami, pisarzami czy malarzami. Na przyktad EUROCC2YTANE o
w ramach projektu Miejskiej Biblioteki w Olsztynie odbyt — NTEPMEToe FEATHoAL LTERACK m:“'
. . . . . . ” Y

sie internetowy Festiwal Literacki ,Euroczytanie 2007 E...... — s e g
z cyklem spotkan autorskich na Litwie, W ROSji i POISCE.  fummeasm e et il g s T

R S— da bSegn T ¢, prens bt | pertre b s
Spotkania byty transmitowane w czasie rzeczywistym na i ...u.....L';'.'E;PT._‘I-:-Ii_-'-'T."'aun..um.
stronie internetowej projektu. Obecnie mozna znalez¢ ich Eﬁ R R

nagrania archiwalne na stronie www.euroreading.eu. -

Praca z dzieémi i mtodziezg

Lekcje biblioteczne i zajecia w bibliotekach

Prowadzenie rozmaitych zaje¢ w bibliotece jest juz uznawane za standard. Coraz czesciej polskie placowki
oferujg dzieciom m.in. bezptatng nauke korzystania z komputera i internetu oraz wykorzystania jego
zasobow. Na przyktad Filia nr 3 Miejskiej Biblioteki Publicznej w Katowicach organizuje dla dzieci z pobliskich
szkét zajecia dotyczace tradycji $laska z wykorzystaniem rzutnika multimedialnego i komputera.

Zapytaj bibliotekarza

Coraz czesciej biblioteki uruchamiaja specjalne infolinie internetowe, oferujg ustugi typu ,zapytaj bibliote-
karza” umozliwiajace kontakt z bibliotekarzem za posrednictwem komunikatoréw internetowych, takich jak
Gadu-Gadu czy Skype, specjalnych formularzy umieszczonych na stronach internetowych bibliotek oraz
za pomocyq poczty elektronicznej.
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Doradztwo R o R
¥ n§ Aiepmko-Grmimm Biblioteka Pubbczna
Biblioteki czesto prowadzg kursy i szkolenia dla mtodziezy. yay w Afwermni
Pracownicy udzielajg pomocy w takich sprawach jak wybér
uczelni czy pisanie za pomocg komputera CV i innych doku-
mentdéw. Z tego typu ustug mozna skorzysta¢ np. w Filii nr 3

Miejskiej Bibliotki Publicznej w Katowicach, w ktorej zostato =i ... A
zorganizowane telecentrum - miejsce stuzace do przygoto- :'-::_—__“ = ﬁ_—
wywania materiatéw i prezentacji do szkoty (w tym multime- iy e
dialnych) czy np. dokumentéw urzedowych. ?”— it

Funkcjonalny dostep do zasobdw bibliotecznych

Wypozyczalnie miedzybiblioteczne

W polskich bibliotekach sprawnie dziatajg wypozyczalnie miedzybiblioteczne. Czytelnik moze zamdwic
ksigzke, ktora zostanie specjalnie dla niego sprowadzona, zgodnie z obowigzujagcym cennikiem, z innych
bibliotek w kraju i za granica, a dzieki dostepnym w internecie katalogom zbioréw wielu bibliotek (np.
katalogowi centralnemu NUKAT czy katalogowi rozproszonemu KaRo) mozna szybciej uzyska¢ informacje
o tym, w ktérych bibliotekach znajduja sie potrzebne ksigzki, co znacznie utatwia czytelnikom i bibliote-
karzom dostep do zbioréw i usprawnia dziatanie wypozyczalni.

Programy biblioteczne

Pierwsze proby komputeryzacji polskich bibliotek rozpoczety sie w latach 70. i dotyczyty wybranych funkcji
bibliotecznych. Ze wzgledu na wysokie koszty i ograniczony dostep do sprzetu komputerowego wprowadze-
nie takich zmian byto trudne do zrealizowania, a stato sie mozliwe dopiero w momencie rozpowszechnienia
sie techniki mikrokomputerowej. Moment ten zostat dobrze wykorzystany przez bibliotekarzy - powstaty
pierwsze polskie programy biblioteczne, takie jak MAK czy Sowa, ktére sg uzywane do dzis. Zadaniem
systemow bibliotecznych jest przede wszystkim automatyzacja prac bibliotecznych: gromadzenie zbioréw,
opracowanie, tworzenie katalogu i innych baz danych i opiséw bibliograficznych (np. bibliografii regionalnej),
komputerowa rejestracja czytelnikow i wypozyczen, publikacja katalogu w internecie, a takze utatwienie
uzytkownikom dostepu do zbiordéw.

MAK (Maty Alfabetyczny Katalog) - program stuzacy do tworzenia i prowadzenia baz o charakterze katalo-
géw i kartotek w réznych rodzajach bibliotek. Program jest rozprowadzany przez Biblioteke Narodowg
w Warszawie. MAK opracowano pierwotnie dla komputeréw pracujacych w systemie DOS. Jego nowsze
wersje dziatajg rowniez w $rodowisku Windows. Jest to jeden z najczesciej stosowanych systemdw biblio-
tecznych w Polsce. Nie wymaga posiadania najnowszego sprzetu komputerowego - do jego obstugi wys-
tarczy komputer $Sredniej klasy, bez dostepu do internetu. Wiecej informacji o systemie mozna znalez¢
na stronie WWW Biblioteki Narodowej - www.bn.org.pl.

Prolib - system umozliwia petng automatyzacje czynnosci zwigzanych z gromadzeniem, katalogowaniem,
udostepnianiem zbioréw bibliotecznych oraz wyszukiwaniem informacji o nich, a takze wszystkich operacji
zwigzanych z obstugg czytelnikow. Jest stworzony z modutdéw, jego wszystkie elementy wspdtpracujg
z soba tak, aby unika¢ dublowania kartotek i wielokrotnego wprowadzania danych. We wszystkich modutach
i zbiorach mozliwe jest tatwe edytowanie, dodawanie i usuwanie rekordéw. Jeden z modutéw, OPAC WWW,
pozwala na petng obstuge zatozonych transakcji i szerokie udostepnianie informacji bibliotecznej zawartej
w bazie danych przez internet. System Prolib jest jednym z najczesciej uzywanych systeméw przez duze
(wojewodzkie, miejskie) biblioteki publiczne. Mniejsze biblioteki moga korzystac z tego systemu za posred-
nictwem bibliotek wojewddzkich, ktore przechowujg ich baze na wtasnym serwerze. Wiecej informacji
o systemie mozna znalez¢ na stronie www.prolib.pl.
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ALEPH (Automated Library Expandable Program) — nowoczesny, zintegrowany system opracowany
na potrzeby duzych bibliotek. ALEPH moze zautomatyzowac lokalng sie¢ bibliotek; w ramach takiej sieci
biblioteki mogag mie¢ wspdlne bazy danych lub tez zarzadzac swoimi katalogami samodzielnie. Za pomoca
systemu ALEPH biblioteki moga z sobg wspdtpracowac na poziomie wypozyczalni. Wiecej informacji
o systemie mozna znalez¢ na stronie www.aleph.pl.

Sowa - pakiet programéw, ktére majg na celu wspomaganie dziatalnosci biblioteki. Umozliwia zautoma-
tyzowanie wielu proceséw bibliotecznych: katalogowania, gromadzenia zbioréw, wyszukiwania informa-
cji o zbiorach i prowadzenia ich ewidencji oraz udostepniania zbiorow. Sowa jest systemem relatywnie
niedrogim i dobrze dostosowanym do potrzeb zaréwno duzych, jak i matych bibliotek. Wiecej informacji
o nim mozna znalez¢ na stronie www.sokrates.pl.

Libra 2000 - program przeznaczony do kompleksowej obstugi informatycznej bibliotek, w szczegdlno-
$ci bibliotek publicznych: miejskich, miejsko-gminnych i gminnych. Najwazniejszg jego zaletq jest brak
ograniczen dotyczacych wielkosci obstugiwanych baz danych. Program umozliwia prace w srodowisku
Windows, ma dos¢ prosta obstuge, a wszystkie jego funkcje sq zintegrowane w jednej aplikacji. Z kolei
modut programu Libra WWW pozwala na udostepnienie katalogéw bibliotecznych w internecie lub lokalnej
sieci komputerowej biblioteki. Wiecej informacji na stronie www.mol.com.pl.

Patron 3 - program przeznaczony dla duzych i Srednich bibliotek, w szczegdélnosci majacych liczne filie.
Za jego pomoca mozna stworzy¢ katalog centralny dla wszystkich filii, nie ma ograniczen dotyczacych
wielkosci obstugiwanych baz danych, jest prosty w obstudze i umozliwia udostepnianie katalogéow w interne-
cie w postaci serwisu WWW. Wiecej informacji o programie na stronie www.mol.com.pl.

Mateusz (Biblioteka Publiczna Dzielnicy Bemowo m.st. Warszawy) - system stuzy do katalogowania
réznych rodzajow materiatéw bibliotecznych, rejestracji wypozyczen, prowadzenia bazy danych klientéw
biblioteki. Nie jest programem komercyjnym, jest przeznaczony tylko dla bibliotek i innych organizacji non
profit. Mateusz funkcjonuje jako system rozproszony i nie wymaga statego dostepu do internetu. Wiecej
informacji o programie mozna znalez¢ na stronie Biblioteki Publicznej Dzielnicy Bemowo m.st. Warszawy
http://www.bemowo.e-bp.pl/bemowo/makowe.php.

Warto takze wspomnie¢ o katalogach bibliotecznych, bazach danych bibliograficznych i wyszukiwarkach
umozliwiajacych jednoczesnie wyszukiwanie informacji w zbiorach wielu bibliotek.

NUKAT (Narodowy Uniwersalny Katalog Centralny) - katalog centralny polskich bibliotek naukowych
i akademickich, do ktérego na biezaco sa wprowadzane informacje o nabytkach bibliotek. System umozli-
wia poszukiwanie i sprawdzanie dostepnosci dokumentéw w katalogach innych bibliotek. Wiecej informacji
pod adresem http://www.nukat.edu.pl.

KaRo (Katalog Rozproszony Bibliotek Polskich) — wyszukiwarka, ktéra pozwala na uzyskanie informacji
o zasobach wielu polskich bibliotek i utatwia wyszukiwanie ksigzek, czasopism i opiséw bibliograficznych.
Jest to narzedzie uzupetniajace polski centralny katalog NUKAT. Wiecej informacji mozna znalez¢ na stronie
http://karo.umk.pl/Karo/.

Fidkar (Multiwyszukiwarka dla Komputerowych Baz Bibliotecznych) — program pozwala na prowadze-

nie wyszukiwan katalogowych i bibliograficznych w wielu komputerowych bazach jednoczesnie. Wiecej
informacji o programie mozna znalez¢ pod adresem http://www.fidkar.pl.
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Ustugi dla organizacji i instytucji

Bibliotekarze opracowujg zestawienia bibliograficzne na zamdwienie, przygotowujg kwerendy dla organi-
zacji i instytucji. W zestawieniach bibliograficznych uwzglednia sie dane pochodzace z réznych zrodet:
tradycyjnych — drukowanych (ksigzki, czasopisma, informatory, bibliografie) i elektronicznych (zrédta
informacji w internecie, elektroniczne bazy danych, bibliografie na CD-ROM-ach, zasoby bibliotek cyfrowych,
bibliografie specjalistyczne dostepne w internecie itp.).

Wypozyczalnie ksigzek méwionych, e-bookdéw, MP3, DVD, CD

Niektére polskie biblioteki udostepniajg swoim klientom ksigzki cyfrowe. Klienci moga je przejrzed
na komputerze w pracowni bibliotecznej, a czasami biblioteki wypozyczajg czytelnikom wydawnictwa
elektroniczne (CD lub DVD) do domu. Coraz wiecej placéwek uzupetnia swoje zbiory o audiobooki - ksigzki
w postaci plikow dzwiekowych. Tego typu pozycje (na kasetach audio lub ptytach CD) sg dostepne
w bibliotekach i wypozyczane osobom niewidomym i niedowidzacym.

Warto wspomniec¢ o projekcie ,Wolne lektury” prowadzonym przez fundacje Nowoczesna Polska. Jest
to biblioteka internetowa zawierajaca petne teksty lektur szkolnych. Lektury sa dostepne bezptatnie
dla wszystkich zainteresowanych na stronie www.wolnelektury.pl. Mozna tam réwniez znalez¢ profesjo-
nalne nagrania tekstéw literackich, ktére powstaty w ramach projektu ,Czytamy, stuchajac” - sq dostepne
online bez optat, poniewaz powstaty na wolnych licencjach Creative Commons.

Biblioteki cyfrowe

Coraz wiecej bibliotek tworzy lub wspéttworzy biblioteki cyfrowe, za ktérych posrednictwem udostepnia
w internecie dokumenty pochodzace ze zbiorédw wtasnych lub pozyskane od czytelnikow badz instytucji.
Publikowane materiaty to najczesciej cyfrowe kopie dokumentéw pochodzacych z ksiegozbioréw — powstate
w wyniku digitalizacji, czyli skanowania dokumentéw tradycyjnych: ksigzek, czasopism, map, kart poczto-
wych, fotografii, starodrukéw itp. Ze wzgledu na obowigzujace prawo autorskie biblioteki publikujg z reguty
tylko te dokumenty, do ktérych prawa autorskie wygasty badz byto mozliwe zawarcie stosownych umow
z ich wiascicielami.

Do budowy bibliotek cyfrowych sg wykorzystywane specjalne systemy. W Polsce najpopularniejszym systemem
tworzenia i obstugi jest stworzony przez Poznanskie Centrum Superkomputerowo-Sieciowe system dlibra

[http://dlibra.psnc.pl/].

Ustugi i poradnictwo w zakresie multimediow

Promowanie dobrych gier

Biblioteki oferujg czytelnikom réznorodne materiaty edukacyjne, takze w postaci wydawnictw multime-
dialnych. Sq wsrdéd nich ciekawe gry, kwizy edukacyjne i kursy e-learningowe. Na przyktad na stronie
internetowej Miejskiej Biblioteki Publicznej im £. Gérnickiego w Oswiecimiu mozna znalez¢ catq liste
dostepnych programow i gier edukacyjnych [http://www.mbp.oswiecim.pl/].

ICT dla grup wykluczonych (osoby starsze, niepetnosprawni)

Szkolenia i kursy dla seniorow

Biblioteki coraz czesciej organizujq zajecia dla senioréw. Proponujg im kursy komputerowe, szkolenia z zakresu
korzystania z zasobow internetowych, np. tworzenia blogéw, szkolenia z zakresu komunikacji w interne-
cie i wysytania wiadomosci e-mail, nauke obrébki zdje¢ cyfrowych itp. Na przyktad Wojewddzka Biblioteka
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Publiczna w Krakowie i Towarzystwo Polsko-Niemieckie realizujg od 2007 r. program , Szkota @ktywnego

seniora” (S@S). Program ten oferuje seniorom bezptatne szkolenia, np. z zakresu:

» obstugi komputera,

» korzystania z podstawowych aplikacji systemu Windows (np. MS Word, Power Point, Outlook),

» poruszania sie po internecie i sposobdéw wyszukiwania informacji (obstugi przegladarek interneto-
wych, poczty elektronicznej i programow pocztowych, korzystania z najpopularniejszych w sieci zrodet
wiedzy oraz foréw),

» korzystania z profesjonalnych elektronicznych baz danych (systemu informacji prawnej Lex, specjali-
stycznych serwiséw wydawnictwa Wolters Kluwer Polska, baz i katalogéw bibliotecznych).

W ramach programu odbywa sie takze Komputerowa Olimpiada Seniordw.

Bibliobus

Jest to metoda udostepniania zasobdéw bibliotecznych Bitsobus = Chesmasis] Baiiesece Publzne
e e Dl e
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niezbyt popularna i rzadko spotykana w Polsce. Bibliobus

to autobus, ktéry zatrzymuje sie na okreslonych przystan- o :-'_'..—:.""_:'mm:.:—'..;.—._:ﬁ—w:w::
kach, mozna w nim zamoéwi¢ lub wypozyczy¢ ksigzki = f:?*i“—‘—‘ﬂ:-::—-h— sunlas
oraz skorzystac z elektronicznych katalogéw lub interne- “__E--""' _:;ﬂ@:**&*___?:::'-_
tu. Taka ustuga sprawnie dziata w Chetmskiej Bibliotece E “Ef::“'&"ﬁ.:” A em
Publicznej. Bibliobus kursuje raz w tygodniu, zatrzymu- E ﬁ
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specjalnym znakiem drogowym. Wiecej informacji o biblio- :’E’f'_h' :jf_-__—:_—.:.*_:::'-.m—z
busie mozna znalez¢ na stronie internetowej biblioteki B e R
http://www.chbp.chelm.pl/fil/home.htm. | -

Wsparcie dla samoorganizacji spotecznej na poziomie lokalnym

Biblioteki czesto aktywnie uczestniczg w zyciu lokalnym i wspierajg razem z wtadzami inicjatywy lokalne.
Na przyktad Gminna Biblioteka Publiczna w Opatéwku [www.biblioteka.opatowek.pl] wspdtpracuje
z samorzadem gminy, Towarzystwem Przyjaciét Opatowka i innymi organizacjami na terenie miejsco-
wosci, Kaliskim Towarzystwem Przyjaciét Nauk, Towarzystwem Przyjaciét Ksigzki w Kaliszu, biblio-
tekami w powiecie i wojewddztwie oraz ze szkotami na terenie gminy Opatéwek i powiatu kaliskiego.
W ramach wspotpracy biblioteki z Towarzystwem Przyjaciét Opatéwka zostaty opracowane trzy wydawnictwa,
sq organizowane wycieczki krajoznawcze, wyjazdy do teatru, koncerty mtodych opatowskich muzykdw i inne
imprezy, np. wianki. Oddziat dla dzieci w Tarnowie Opolskim organizuje finaty gminnych konkurséw literac-
kich. W ramach takich sieci wspotpracy biblioteki mogtyby udostepniaé swoje pomieszczenia i sprzet, wspierac
wiadze gminy w nawigzywaniu kontaktéw przez internet i poszukiwaniu sponsoréw. Informacje o wspdlnie
organizowanych wydarzeniach mogg by¢ zamieszczane na stronie internetowej biblioteki i na stronie gminy.
Na przyktad na stronie gtéwnej Miejskiej Biblioteki Publicznej w Jasle [http://www.mbp-jaslo.com.pl/]
mozna znalez¢ linki do stron zawierajacych informacje o organizowanych w powiecie imprezach kulturalno-
-sportowych oraz do bazy informacji o Jasle i powiecie jasielskim.

Utatwienie korzystania z e-administracji

Porady i doradztwo

Coraz czesciej biblioteka $wiadczy réznorodne ustugi poradnicze, takie jak:
» doradztwo zawodowe dla oséb bezrobotnych,

» pomoc w wypetnianiu rocznych zeznan podatkowych,

» pomoc w pisaniu i redagowaniu CV oraz listbw motywacyjnych,

» porady prawne dla rolnikéw,

» rozmaite konsultacje z przedstawicielami urzedéw,

» doradztwo dla przedsiebiorcow.
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Utatwienie kontaktu z wtadzami przez internet

Biblioteki umozliwiajg uzytkownikom nawigzanie kontaktéw z rozmaitymi urzedami dzieki komputerom
z dostepem do internetu oraz bibliotekarzom, ktdérzy stuza pomocg w korzystaniu z aplikacji interneto-
wych.

Utatwienie dostepu do informacji lokalnej

Niektére biblioteki w ramach wspétpracy z wtadzami lokalnymi i innymi instytucjami prowadza serwisy
0 swojej miejscowosci i wydarzeniach lokalnych, promujac tym samym kulture i historie. Rdwniez
na stronach internetowych bibliotek mozna znalez¢ informacje o wydarzeniach lokalnych.

Dobrym przyktadem jest Miejska Biblioteka Publiczna w Jasle prowadzaca Centrum Informacji Lokalnej
i Punkt Informacji Europejskiej.

> Zastanéw sie

» Czy w twojej bibliotece sg juz oferowane ustugi wykorzystujace ICT?

» Jakiego typu sa to ustugi?

» Jakie inne ustugi mogq zosta¢ wprowadzone w twojej bibliotece?

» Czy istniejqce zaplecze technologiczne jest wystarczajace do wprowadzenia tego typu ustug?

Wdrozenie rozwigzan zaprezentowanych powyzej wymaga od bibliotekarzy podniesienia kwalifikacji.
Wprowadzenie nowoczesnych aplikacji i programéw do biblioteki wymaga tez odpowiedniego, zazwyczaj
nowoczesnego sprzetu.

Wtasnie rozpoczeta sie transformacja polskich bibliotek w wielofunkcyjne centra informacyjno-edukacyjno-
-kulturowe, ktore beda zaspokajac potrzeby spoteczenstwa informacyjnego.

Bibliotekarz, zeby sie odnalez¢ w nowej rzeczywistosci, musi rozpocza¢ wtasng transformacje, zmieniajac
swoje nastawienie do funkcji, jakie biblioteka bedzie petni¢ w przysztosci.

Stownik pojec:

Forum dyskusyjne - przeniesiona do struktury strony WWW forma grup dyskusyjnych, ktéra stuzy
do wymiany informacji i pogladéw miedzy osobami o podobnych zainteresowaniach przy uzyciu przegla-
darki internetowej?”

na ktérej autor umieszcza datowane wpisy, wyswie-

tlane kolejno, zaczynajac od najnowszego3 »  Co to jest ICT?
» W jakich nowych obszarach moze $Swiadczy¢

Newsletter — powiadomienie o nowosciach ustugi biblioteka gminna?

i zmianach w serwisie internetowym lub oferowa- > Jakie nowe dziatania moze podjac biblioteka

nych ustugach, zazwyczaj rozsytane nieregularnie. gminna?

Jest dopetnieniem strony WWW. Newsletterami
nazywamy rowniez przeglady prasy i newsy

37 Z:ro'd/o: http://pl.wikipedia.org/wiki/Forum_dyskusyjne
38 Zrddto: http://kurs.browsehappy.pl/Definicja/Blog
39 Zrddto: http://slownik.cneb.pl/definicia/newsletter.html/
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>>O 9 Budowanie wizerunku bibliotekarza
i automotywacja

W paznokciach rgk, w rekawach surduta, w butach, w nogawkach
spodni, w odciskach na palcu wskazujgcym i na kciuku, w mankie-
tach koszuli, w tym wszystkim mozna rozpoznac¢ zawdd cztowieka [...].

Sir Arthur Conan Doyle

Analiza aktualnej sytuacji bibliotek zaréwno w Polsce, jak i na catym
Swiecie wskazuje na koniecznos¢ podjecia natychmiastowych dziatan,
ukierunkowanych na zmiane wizerunku bibliotek i bibliotekarzy. Roz-
dziat dedykujemy osobom zawodowo powigzanym ze $rodowiskiem
bibliotekarskim, ktére spostrzegajac te koniecznos¢, poszukujg spo-
sobdéw niezbednych do przeprowadzenia zmian.

W tym rozdziale poznasz: » stereotypy dotyczace bibliotek i bibliotekarzy funkcjonujace

w spoteczenstwie,

» przykitady dobrych praktyk w zakresie budowania wizerunku
bibliotek i bibliotekarzy,

» zadania rozwojowe z zakresu budowania wizerunku stojace
przed bibliotekami i bibliotekarzami,

» najwazniejsze zagadnienia zwigzane z budowaniem wizerunku,

» sposoby wykorzystywania procesu budowania wizerunku,

» znaczenie najwazniejszych elementédw procesu budowania
wizerunku,

» najczestsze mity dotyczace budowania wizerunku.

Stereotypy na temat zawodu bibliotekarza

Budowanie wizerunku bibliotekarza i biblioteki wigze sie z koniecznoscig przetamania funkcjonujacych
w spoteczenstwie stereotypdw i obalenia mitéw. Ich poznanie i zrozumienie, wzbogacone wiedzg o sytuacji
bibliotek w Polsce, stanowi punkt wyjscia do okreslenia celéw rozwojowych w obszarze budowania wizerun-
ku oraz wyznaczenia sposobdw ich osiggniecia.

O pracy bibliotekarza funkcjonuje co najmniej kilka, w dodatku sprzecznych, przekonan. Ponizej opisano
najpowszechniejsze*°.

Mit 1. Praca w bibliotece jest spokojna i nudna

Praca w bibliotece jest postrzegana jako nudna, a wiec taka, ktérej powinni unika¢ ludzie aktywni, petni
pomystéw i zyciowej werwy. Biblioteka w powszechnej opinii jest miejscem spokojnym, zmiana tego
stereotypu wymaga nowych pomystéw na jej funkcjonowanie. Biblioteka powinna przestaé by¢ miejscem,
do ktérego chodzi sie, kiedy nie starcza pieniedzy na zakup nowej ksigzki, a stac sie lokalnym centrum
dostepu do wiedzy i kultury. Niestety funkcje kulturalne bibliotek przejmujg czesto inne jednostki — np.
wieczory autorskie organizuje sie obecnie w ksiegarniach lub kawiarniach.

40 Stereotyp bibliotekarza scharakteryzowano na podstawie artykutu Dagmary Sawickiej, Obali¢ mity, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, czasopismo
elektroniczne, SBP KWE, Warszawa 2004, http//ebib.oss.wroc.pl/2004/56/sawicka.php
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Zawad bibliotekarza nie jest tak spokojny, jak _

sie wydaje. W Wielkiej Brytanii przeprowadzono
badanie w grupie trzystu oséb reprezentujacych Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie
pie¢ réznych zawodow (policjant, strazak, nauczy-
ciel, kierownik pociggu i bibliotekarz). Za zmienne
przyjeto takie czynniki wywotujace stres, jak: ilos¢
pracy, wysokos¢ zarobkoéw, satysfakcja z wykony-
wanych zadan. Otrzymane rezultaty zaskoczy-
ty naukowcéw i wywotaty sensacje w srodowisku
bibliotekarzy na catym Swiecie, bo to wtasnie ich
zawdd zostat wskazany jako najbardziej stresujacy.
Dziennik The Times podat te informacje w styczniu

2006 r., a w polskich serwisach srodowiskowych

wcigz nie traci ona na aktualnosci.

Zrédfo: Biblioteka Uniwersytecka w Warszawie:

Mit 2. Biblioteka jest pIacéwka, w ktc’)rej wypozy- http://www.buw.uw.edu.pl/index.php?option=com_content&task=
. . view&id=195&Itemid=135.
cza sie ksigzki

,Co gorsza, jest duza grupa ludzi, ktéra nie widzi nawet tej funkcji [wypozyczalni]. Kiedy polecam znajomym
jakas ksigzke do przeczytania, czesto spotykam sie z reakcjg: - Ale to pewnie droga ksigzka. Pytam wdwczas:
- Dokad idziesz, jesli chcesz obejrzec film wideo? Do supermarketu? Naturalnie wszyscy jednogtosnie
odpowiadaja, ze idg do wypozyczalni kaset wideo. Jest to ciekawe zjawisko [...]. Przeciez wypozyczalnie kaset
w pordéwnaniu z bibliotekami to stosunkowo mtode instytucje, a jednak sa gtebiej zakorzenione w $wiadomosci
Polakéw niz biblioteki™!. Dla podkreslenia kontrastu — w USA bibliotekarze cieszg sie autorytetem, a bibliote-
ki petnig niemal funkcje wyroczni. W bibliotece pyta sie o przepisy ruchu drogowego, miejsca pracy, najlepsza,
lokalizacje firmy czy najbardziej wzietego w okolicy laryngologa. Skad ta réznica? Chodzi o promocje. Chociaz
biblioteka nie jest proszkiem do prania, podlega tym samym prawom rynkowym jak kazdy inny produkt. Bez
odpowiedniej promociji i public relations przestaje by¢ produktem rozpoznawanym.

Mit 3. Biblioteka to instytucja konserwatywna
Przestarzate systemy, staro$wieccy pracownicy,

N> >

nanie utrzymuje sie w $wiadomoéci spoteczenstwa. Gtowny gmach Biblioteki Kongresu Stanéw Zjed-

Tymczasem biblioteki jako jedne z pierwszych noczonych

zaistniaty w internecie i czesto sq dobrze wyposa-
zonymi technologicznie jednostkami. Skad wiec
bierze sie mit? Z braku przeptywu informacji
i zainteresowania sytuacjq bibliotek, a takze z braku
dazenia, by te sytuacje zmienié.

Mit 4. Bibliotekarz, czyli...

Wedtug raportu Anety Firlej-Buzon zaréwno studenci,

jak i sami bibliotekarze postrzegajq ludzi wykonu-
jacych ten zawdd jako osoby bezbarwne, smutne,
0 zmeczonym spojrzeniu ukrytym za grubymi szktami

41 Stereotyp bibliotekarza scharakteryzowano na podstawie artykutu Dagmary Sawickiej, Obali¢ mity, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, czasopismo
elektroniczne, SBP KWE, Warszawa 2004, http//ebib.oss.wroc.pl/2004/56/sawicka.php
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okularéw#?, Taki sposdb postrzegania jest elemen-
tem sktadowym kazdego stereotypu zwigzanego
z zawodem bibliotekarza. Jednym z nich, gteboko
zakorzenionym w spoteczenstwie, jest stereotyp
bibliotekarza romantycznego — cztowieka ,zakurzo-
nego”, cichego (w domysle: z niskim poczuciem
witasnej wartosci) i przezywajacego konflikty
wewnetrzne (czy zostac dla pasji, czy tez opuscic¢
,tongcy statek”), cziowieka przewracajacego
pozoétkie kartki nikomu niepotrzebnych katalo-
gow lub z mitoscig spogladajacego na zalegajace
tomy.

Wszystkie stereotypy sktadaja sie na pesymistyczng
catoé¢. Poza wyjatkami bibliotekarze najczesciej
kojarzg sie ze zgryzliwoscig, niechecig do dziele-
nia sie z czytelnikami ksigzkami, traktowaniem
zainteresowanych jak intruzéw. Opisywani sg
jako postaci staroswieckie, nudne i bezbarwne.
Wspomniane stereotypy taczy jeszcze jedna cecha
- ukazanie bibliotekarza jako osoby biernie czekaja-
cej na zmiany i sfrustrowanej.

Chociaz przykro to stysze¢, mozna te wiedze
wykorzysta¢ w pozytywnym, rozwojowym celu.
Poprzez umiejetne okreslenie, jaki bibliotekarz
by¢ nie powinien i co zniecheca opinie publiczna,
tatwiej wskazac, co jest potrzebne do zbudowania
atrakcyjnego wizerunku.

Wspotczesna sztuka i popkultura (polska i zagraniczna)
dostarczajg cennych informacji o wizerunku biblioteka-
rza, oczywiscie czyniac to z przekasem. Serial ,Glina”
(rez. Wiadystaw Pasikowski) méwi o dwdoch meskich
typach - ,macho” kontra nieudacznik. Nie trzeba
dopowiadac, do ktérego z nich zostata przypisana
postac bibliotekarza. Chetnie czytane powiesci,
takie jak cykl o Harrym Potterze, popularyzujq okre-
Slony sposdb myslenia - bibliotekarka jest opisana
jako postrach, ktéra niewybrednymi stowami wyrzu-
ca mtodziez za ,niewybaczalne” przewinienie, jakim
jest wniesienie czekolady. Wreszcie wizja biblioteka-
rza budzacego w czytelnikach trwoge i zniechecenie.
W ,Imieniu rézy” Umberto Eco czytamy: ,...wyszedt
nam na spotkanie bibliotekarz, o ktérym wiedzieliSmy
juz, ze nazywa sie Malachiasz z Hildesheimu. Jego
twarz przybrata wyraz wymuszonej zyczliwosci. [...]
Smutek i surowos¢ dominowaty w tej twarzy, a oczy
byty tak badawcze, iz jednym spojrzeniem przeni-
katy serce kazdego, kto rozmawiat z bibliotekarzem,
i czytaty sekretne mysli, tak ze z trudem mozna byto
znies¢ ich dociekliwos¢ i cztowiek unikat powtérnego
spotkania z tym uwaznym wzrokiem”.

U. Eco, Imie rézy, przet. A. Szymanowski,
Panstwowy Instytut Wydawniczy, Warszawa 1987

>>

Co z dobrymi praktykami, przyjaznymi stereotypami, zachecajacymi do dziatania i przetamujgcymi biernos¢

i utarte opinie? Gdy obserwuje sie aktywnos$¢ bibliotekarzy na catym $wiecie, rowniez w Polsce, okazuje

sie, ze rozwigzania istniejq, jednak wymagajq podjecia zdecydowanych dziatan i wspdlnego wysitku.

Bibliotekarze i wizerunek

Ponizej opisano rozwigzania, ktérych wspoélnym celem jest obalanie wrogich mitéw i stymulowanie nowego

sposobu myslenia o roli wspdtczesnych bibliotekarzy i bibliotek. Okazuje sie, ze aktywnos¢, pomystowosé

i stanowczos$¢ sg warunkiem koniecznym do przeksztatcenia aktualnego stanu rzeczy. Zmiana wizerunku

zaczyna sie od natchnienia, pomystu, a nastepnie pociqga za sobg konkretny plan.

42  Stereotyp bibliotekarza scharakteryzowano na podstawie artykutu Dagmary Sawickiej, Obali¢ mity, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, czasopismo
elektroniczne, SBP KWE, Warszawa 2004, http//ebib.oss.wroc.pl/2004/56/sawicka.php
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Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich

Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich** jest samorzadng organizacjgq pozytku publicznego o cha-
rakterze fachowym i poznawczym, zrzeszajaca osoby zwigzane zawodowo lub naukowo ze sprawami
bibliotekarstwa i informacji naukowej w Polsce. Stowarzyszenie ma dtugoletnig tradycje, na ktérg
sktadajg sie: preznie dziatajgce wydawnictwo, sformutowany kodeks etyki bibliotekarza i pracownikow
informacji, a takze dziatalnos$¢ szkoleniowo-edukacyjna. Na specjalng uwage zastuguja organizowa-
ne Dni Bibliotekarza oraz Tydzien Bibliotek. W 2008 r. odbywat sie on w dniach 5-11 maja pod hastem
,Biblioteka miejscem spotkan”. Wybdr hasta miat na celu umozliwienie popularyzacji réznych form
pozyskiwania czytelnikdw przez biblioteki W ramach projektu zostaty ogtoszone konkursy na najlep-
szy program Tygodnia Bibliotek 2008 oraz na okolicznosciowy plakat, zwigzany tematycznie z hastem
przewodnim. Tydzien Bibliotek jest dobrym przyktadem inicjatywy ukierunkowanej na popularyzacje
ustug bibliotekarskich. Z roku na rok* obchody stajq sie coraz mniej sformalizowane i z masyw-
nych gmachoéw bibliotecznych przenosza sie tam, gdzie bywajq ludzie, ktérzy czesto zapomnieli
o istnieniu biblioteki*.

W 2004 r. na tamach EBIB“® Lidia Derfert-Wolf przedstawita akcje @ your library®. Inicjatywa ta,
pierwotnie amerykanska, od 2001 r. jest przedsiewzieciem miedzynarodowym koordynowanym przez
IFLA jako ,Kampania na rzecz bibliotek na swiecie”. Akcja @ your library® to wieloletni program
edukacyjny, ktérego celem jest uswiadomienie spoteczenstwu znaczenia bibliotek i bibliotekarzy
w XXI wieku. Kampania wspiera biblioteki w lokalnych programach public relations i dziatalnosci mar-
ketingowej, dajac do dyspozycji specjalistyczne publikacje, poradniki i materiaty promocyjne pomocne
w kontaktach z mediami (wszystkie dostepne pod adresem http://www.ifla.org/@yourlibrary).
Celem kampanii jest zwiekszenie $wiadomosci spotecznosci lokalnych w obszarze funkcjonowania
bibliotek publicznych, szkolnych, akademickich i specjalnych, wzrost wykorzystania bibliotek, pod-
niesienie poziomu ich finansowania, wptyw na wtasciwy nabor kandydatow do zawodu bibliotekarza
oraz szerszy udziat bibliotek w rozwigzywaniu kluczowych probleméw spotecznych. Zdziwienie wy-
wotuje to, ze wsrdd 22 krajow uczestniczacych w projekcie @ your library® nie ma Polski, cho¢
dyskusje o przytaczeniu sie do kampanii byty podejmowane.

W Stanach Zjednoczonych do podstawowych zadan bibliotekarzy zalicza sie rozpowszechnianie informacji
dotyczacych funkcjonowania bibliotek i zachecanie potencjalnych czytelnikow do korzystania ze zgromadzo-
nych zrodet. Towarzyszy temu dgzenie do budowania wtasnego wizerunku jako nowoczesnego, wychodzacego
do ludzi i zaangazowanego w prace ,gospodarza”.

>>

Inicjatywa pod nazwg ,Osobisty bibliotekarz™?, ktérg podjeli pracownicy biblioteki Uniwersytetu
w Richmond (USA), polegata na wystaniu do studentéw listu, w ktorym krotko przedstawili wta-
sne sylwetki oraz zbiory udostepniane przez biblioteki. Do kazdego listu zataczono wizytéwke.

43 Informacje o Stowarzyszebiu Bibliotekarzy Polskich przygotowane na podstawie danych na stronie internetowej http//www.ebib.info/

44  Pierwsze obchody Tygodnia Bibliotek zainicjowano juz w 2000 r.

45 D. Sawicka, Obali¢ mity, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, czasopismo elektroniczne, SBP KWE, Warszawa 2004,
http://ebib.oss.wroc.pl/2004/56/sawicka.php

46 Elektroniczna Biblioteka Stowarzyszenia Bibliotekarzy Polskich, http://www.ebib.info/

47 L. Derfert-Wolf, Jak to robig w bibliotekach amerykariskich (i nie tylko), czyli o ,Kampanii na rzecz bibliotek akademickich i naukowych”
- @ your library® , w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, SBP KWE, Warszawa 2004, tryb dostepu: http//www.ebib.oss.wroc.pl/2004/56/derfert.php

48 The International Federation of Library Associations and Institutions (w wolnym ttumaczeniu: Miedzynarodowa Federacja na rzecz Stowarzyszen
i Instytucji Bibliotecznych). Informacje na temat Federacji sq udostepnione pod adresem http://www.ifla.org/

49 Personal Librarian, Zrédto: http://www.richmond.edu/
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Pracownicy biblioteki®* w Carleton College w Northfield w stanie Minnesota (USA) przy wspotpracy
z lokalnymi stowarzyszeniami postanowili zacheci¢ mtodziez do odwiedzenia biblioteki. Ich po-
myst faktycznie zainteresowat odbiorcow. Nagtosniono wydarzenie zaplanowane na pigtek wypa-
dajacy 13. dnia miesigca. Po zebraniu sie mtodziezy przekazano wiadomos¢, ze w tajemniczych
okolicznosciach zostato popetnione przestepstwo, a zadaniem zebranych bedzie wyjasnienie
zagadki. Podsuwane w odpowiednim momencie poszlaki prowadzity tropem wybranych dziet
literatury pieknej, dostarczajac kolejnych informacji. Projekt spotkat sie z bardzo cieptym przy-
jeciem i rzeczywiscie zwiekszyt zainteresowanie bibliotekgq wérdd studentéw uczelni.

Dla zestresowanych egzaminami studentéw Uniwersytetu Clarion (USA) bibliotekarze przygotowali
Strefe Zero Stresu®? - plaze (piasek umieszczono na specjalnych foliach), hawajskie dekoracje,
bezptatne soki owocowe, wymysine przekaski, prezentacje filméw i ksigzek, aromaterapie oraz
gry. W koncepcje Strefy Zero Stresu wpisano réwniez statg obecnos¢ pielegniarki, ktorej zada-
niem byto udzielanie wsparcia medycznego lub psychologicznego osobom potrzebujgcym. Strefa
byta otwarta przez cztery kolejne noce w godzinach od 7 wieczorem do 1 rano, a z oferowanych
ustug skorzystato tacznie okoto trzech tysiecy studentéw.

Projekt>? ,Every Child Ready to Read” @ your library® jest inicjatywa dwoch narodowych publicz-
nych stowarzyszen bibliotekarskich w USA. Pomyst powstat jako odpowiedz na wnioski z badan,
zgodnie z ktérymi nigdy nie jest za wczesnie, by wesprzec dziecko w nauce czytania. Wymienione
stowarzyszenia we wspotpracy ze specjalistami z zakresu powigzanych dziedzin i Instytutem Zdro-
wia opracowaty zestaw materiatéw i metod szkoleniowych, ktérych celem jest przygotowanie rodzi-
cow (opiekundw) do petnienia funkcji pierwszych nauczycieli. Dziatalno$¢ szkoleniowo-informacyjna
realizowana jest przez biblioteki lokalne poczgwszy od 2000 r. na terenie catych USA.

Z przedstawionych powyzej dobrych praktyk wytania sie obraz wspotczesnego bibliotekarza, ktérego

odpowiedzialno$¢ wykracza daleko poza tworzenie katalogdw czy uktadanie ksigzek na potkach. Wizeru-

nek bibliotekarza w XXI wieku miesci w sobie takie zadania, jak:

»

Rozpoznawanie biezacych potrzeb uzytkownikéw i szukanie sposobéw, by te potrzeby zaspokoi¢. Kluczem
do odejscia od wizerunku biblioteki jako wytgcznie wypozyczalni ksigzek moze by¢ dziatalnos¢ bibliotek
europejskich - rozszerzanie oferowanych ustug. Dunski bibliotekarz Jens Thorhauge pisze: ,Wprowadzamy
takze programy wspomagajace nauke obstugi komputerdéw oraz nabywanie biegtosci w postugiwaniu
sie informacjq i wspieramy w ten sposob nieformalne ksztatcenie i samodzielno$¢”>3. Sprzet elektro-
niczny kosztuje duzo, a opanowanie poruszania sie w informacyjnym chaosie wymaga zaawansowanych
umiejetnosci. Promujac role dydaktyczna bibliotekarzy w tej dziedzinie, wzmacnia sie wizerunek zawodu
jako przysztosciowego, a ludzi w nim pracujacych jako obytych z nowymi technologiami;
Projektowanie i realizacja programdéw promujacych dziatalnos¢ biblioteki oraz wzmacniajacych zaintere-
sowanie jej ustugami. Bibliotekarze nie opanowali jeszcze umiejetnosci promowania wtasnej aktywnosci
oraz reklamowania oferowanych ustug. Chociaz duzo pracujg, niewiele os6b dostrzega efekty ich pracy.
Jesli biblioteka kupuje dla swoich uzytkownikéw informacje, to powinni oni wiedzie¢ o tym, kto ja przygo-
towat, kto za nig zaptacit i kto koordynuje jej funkcjonowanie. Drugim obszarem dziatalno$ci marketingo-
wej jest poszukiwanie wcigz nowych $rodkdw przekazu, az do momentu, kiedy ich oddziatywanie zacznie
przynosi¢ pozadane efekty. Jesli bibliotekg maja sie zainteresowac potencjalni uzytkownicy, bibliotekarz
musi sie sta¢ specjalistg od marketingu i gospodarzem, ktéry zastosuje skuteczne narzedzia pozyskania
klientow, a pdzniej umiejetnie utrzyma swoich statych odbiorcow;

50
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Opis kolejnych krokéw przedsiewziecia zostat udostepniony przez Carleton College na stronie internetowej:
www.library.carleton.edu/reference/workshops/MurderMystery.htm/

The Stress Free Zone, www.clarion.edu

Doktadne informacje na temat projektu, wskazowki dla prowadzacych zajecia, materiaty szkoleniowe i inne dostepne sq na stronie projektu
http://www.ala.org/ala/alsc/ecrr/ecrrhomepage.cfm

J. Thorhauge, za: D. Sawicka, Obali¢ mity, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, czasopismo elektroniczne, SBP KWE, Warszawa 2004,
http://ebib.oss.wroc.pl/2004/56/sawicka.php
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s> >
informacji z uwzglednieniem mozliwie duzej liczby

jej form, réwniez z zastosowaniem rozwiazar Zaliczany przez UNESCO do skarbow swiatowego
informatycznych. Biblioteki odgrywaja istotna dziedzictwa - trzynastowieczny Tripitaka Koreana,
role w tworzeniu spoteczefistwa informacyjnego. nazywany buddyjska biblig - jest najobszerniejszym
Wedtug Stanistawy Kurek-Kokocinskiej: ,biblio- zbiorem prac Buddy. W oryginalne sktada sie z 81258
teki wspottworzyty [...] spoteczenstwo informa- rzezbionych drewnianych tablic (53 miliony znakdw).
cyjne, zanim wyrazenie to zaczeto oznaczaé Dopiero dzieki zapisowi na CD ROM-ie zbidr ten zo-
okreélona koncepcje spoteczeristwa”s*. Obecnie stat po raz pierwszy udostepniony publicznie.

to inne organizacje postrzegane sa jako gtowni Zrédio: http://en.wikipedia.org/wiki/Tripitaka_Korean
dostawcy informacji, podczas gdy biblioteki
pozostajq jedynie obserwatorami wydarzen. Bibliotekom zdecydowanie brakuje przebojowosci;

» Stata aktualizacja i korzystanie z zaawansowanych technologicznie narzedzi wspierajacych lub rozszerza-
jacych ustugi oferowane przez biblioteke. Oprécz funkcji uzytkowej dziatania te stuzg ukazaniu biblioteki
jako instytucji idacej z duchem czasu. Przyktadem jest rozwdj e-informacji, tworzenie serwiséw dostep-
nych online przez catg dobe. Taki serwis moze miec postac forum lub czatu. Poczta e-mail réwniez daje
wiele mozliwosci — dlaczego nie zawiadamiaé za jej posrednictwem o zblizajacych sie wydarzeniach?;

» Zarzadzanie strong internetowg biblioteki, ktdra petnitaby funkcje swoistej bramy do wiedzy. Ewoluujac
w kierunku bibliotek cyfrowych poprzez udostepnianie przez catg dobe zasobow sieciowych, biblioteki
poszerzajq zakres ustug, tym samym stajq sie czyms wiecej niz tylko placdwka istniejaca fizycznie. Warto
rownoczesnie pamietac o intensyfikacji dziatan promujacych tego rodzaju akcje, takich jak umieszcza-
nie ogtoszen o godzinach otwarcia placowki i adresie jej strony internetowej w widocznych miejscach
w bibliotece, na uczelni, w szkole czy urzedach. Réwniez w gazetce szkolnej czy prasie lokalnej biblioteki
mogg miec swoje state rubrykis>;

» Wspoitpraca ze specjalistami, innymi bibliotekami oraz organizacjami w celu wzbogacania metod dziata-
nia oraz zwiekszania skutecznos$ci w realizowaniu wyznaczonych celow;

» Budowanie pozytywnego wizerunku zawodu bibliotekarza jako $wiadomego swojej roli reprezentan-
ta instytucji kulturalnej, posrednika informacji odpowiadajacego na potrzeby spotecznosci lokalnych.
Budowanie wizerunku to rowniez potozenie nacisku na samorozwoj — od umiejetnie dobranego stroju,
przez zdolnosci komunikacyjne, po wiedze i umiejetnosci.

> Zastanéw sie

» Jakie zadania stojace przed bibliotekarzami wydaja sie istotne z punktu widzenia znanej ci
lokalnej problematyki?
» Uzupetnij powyzsza liste.

ABC wizerunku

Biblioteka zgodnie z zatozeniami powinna w swoim otoczeniu spetniac¢ okreslone funkcje, takie jak: zaspoka-
janie informacyjnych (rozwojowych) potrzeb indywidualnych i zbiorowych, wspieranie edukacji, ksztatto-
wanie postaw spotecznych i inne. Wyjatkowo wazne wydaje sie, by wizerunek biblioteki wspierat realizacje
jej zadan. Aktualna sytuacja bibliotek w Polsce®® niestety dalece odbiega od pozadanego stanu. Wiele jest
jeszcze do zrobienia, jednak wymaga to zaréwno indywidualnego, jak i zbiorowego wysitku wszystkich oséb
zaangazowanych w dziatalno$¢ biblioteki. Punktem wyjscia bedzie okreslenie priorytetéw i adekwatnego
planu dziatania, w tym przede wszystkim planu wykorzystania elementéw marketingu podczas ustalania
misji, wizji, strategii dziatania oraz w zwigzku ze wszystkimi decyzjami podejmowanymi wobec kazdego
klienta. Jesli dziatania public relations nie zostang zaplanowane i podjete $wiadomie, obraz bibliotek w Polsce
nie ulegnie zmianie i wcigz bedzie sie opierat na opisanych wczesniej stereotypach.

54  S. Kurek-Kokocinska, Spoteczenstwo biblioteczne jako spoteczernistwo informacyjne, ,Zagadnienia Informacji Naukowej”, nr 2/2001, s. 62.

55 D. Sawicka, Obali¢ mity, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, czasopismo elektroniczne, SBP KWE, Warszawa 2004,
http://ebib.oss.wroc.pl/2004/56/sawicka.php

56 Chodzi tu o powszechnie funkcjonujgce stereotypy, ograniczenia budzetowe, przejecie funkcji centréow kulturalnych przez jednostki innego
typu i inne ograniczenia badz utrudnienia.
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Zadaniem public relations bibliotek jest utrzymanie ich jak najlepszego obrazu w oczach uzytkownikéw (obecnych
i przysztych), spotecznosci lokalnej, wtadz, sponsordw i wszystkich instytucji aktualnie lub w przysztosci
finansujacych ich dziatania®’. Wymaga to zintegrowanych dziatan wielu grup spotecznych, jednak kto$ musi
zaczac¢ dziata¢ pierwszy - podejmujac inicjatywe. Mogg sie nasuwac pytania w rodzaju:

Ale co ja moge zrobic?,
Co moge zrobié, skoro i tak nikt mnie nie stucha?

Pracownicy bibliotek majg ogromny wptyw na dalsze losy bibliotek w Polsce i powinni podja¢ dziatania
w kierunku budowania wtasnego wizerunku i wizerunku biblioteki, w ktorej pracuja, nie tylko w oczach
lokalnych odbiorcéw, lecz takze angazujac sie w programy ogolnopolskie czy miedzynarodowe.

> Zastano6w sie

Nim dowiesz sie, jak budowac wizerunek, poswiec troche czasu na okreslenie, czemu ma on stuzyc:
» Co chcesz osiggnac?

» Jakie znaczenie chciatby$/chciataby$ nadac bibliotece w oczach jej klientow?

» W jaki sposdb twdj wizerunek jako bibliotekarza moze sie do tego przyczynic?

» Jakie zmiany beda konieczne i jakich narzedzi bedziesz potrzebowat do ich przeprowadzenia?

Praca nad wizerunkiem

Wizerunek biblioteki budujg reprezentujacy jg pracownicy, poniewaz w oczach uzytkownikow to witasnie
oni tworzg biblioteke. Bibliotekarze maja mozliwo$¢ wptywania na czytelnikédw poprzez swoje wypowiedzi,
zachowania niewerbalne i podejmowane dziatania.

Budowanie wizerunku jest o tyle trudne, ze musi on uwzglednia¢ odmienne oczekiwania réznych grup ludzi
- uzytkownikéw, partnerdw, przetozonych czy wspotpracownikdéw. Spotykajac nowg osobe i patrzac na nig,
w nieswiadomy sposdb cztowiek okresla jej cechy. W utamku sekundy stwierdza, czy kogos lubi, czy uwaza
kogos za profesjonaliste lub skutecznego lidera. Warto wiec $wiadomie budowac swoj wizerunek.

Paul Rosenfeld, Robert Giacalone i Catherine Riordan opisali w 1995 roku trzystopniowy model autopre-

zentacji°®.

Publiczna biblioteka w Bostonie (USA)

Pierwszym etapem jest monitorowanie wrazenia.
Wiedzac, jaki wizerunek chce sie osiggnaé, a wiec
jakie wrazenie wywota¢, mozna przejs¢ do testowa-
nia rzeczywistosci. Na podstawie doswiadczen
dnia codziennego, a wiec rozmow i obserwacji,
mozna oceni¢, jakie cechy mogg wywotywac pozada-
ne reakcje grupy docelowej. Nalezy sie zastano-
wi¢, czy wyobrazenia o oczekiwaniach klientéw
sq prawdziwe. Moze oficjalne deklaracje nie
zawsze odpowiadajg temu, co ludzie naprawde
uwazajq. Najlepsza metodq jest wiec obserwowa-

nie reakcji ludzi na okreslone zachowania.

Zrédfo: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

57 M. Huczek, Public relation a wizerunek biblioteki, w: Biuletyn EBIB, nr 5/2004, SBP KWE, Warszawa 2004,
http://ebib.oss.wroc.pl/2004/56/huczek.php
58 P. Pilch, Codzienno$¢ zarzadzania. Jak cie widza, tak cie pisza, http://www.pckurier.pl/archiwum/art0.asp?ID=6131

>> Strona 81



Rozdziat 9

Budowanie wizerunku bibliotekarza i automotywacja

2. Motywowanie wrazenia
W drugiej fazie nalezy dostosowaé swoje zachowanie do wymagan danej grupy. Nie oznacza to oczywiscie
robienia czegokolwiek tylko po to, by kto$ sie usmiechnat czy dat wyraz swojemu zadowoleniu. Wiedzac,
jakie reakcje u innych wywotujg nasze zachowania, i biorgc pod uwage, na jakim wrazeniu nam zalezy,
dokonujemy $wiadomego wyboru.

3. Utrwalanie wrazenia

Ostatnim etapem jest utrwalanie wrazenia za pomocg technik dopasowanych do grupy docelowej i do sytuacji.
Wazne jest przy tym, zeby uwzgledni¢ opinie, jaka ma o nas grupa docelowa. W tym kontekscie najwiek-
szymi wrogami pozytywnego wizerunku sg problemy dnia codziennego, w tym: aroganckie traktowanie
czytelnika (pouczanie, zbywanie, ton wyzszosci, brak cierpliwosci), nieprofesjonalne udzielanie informacji,
brak dbatosci o skuteczng komunikacje, brak usmiechu, dystansu do siebie, humoru, zyczliwosci w kontak-
tach z uzytkownikiem, brak kreatywnosci w rozwigzywaniu codziennych probleméw, dbatosci o stanowisko
pracy i wtasny wyglad.

Jesli biblioteki maja przyciaga¢ uzytkownikéw, wizerunek bibliotekarza musi do tego

zachecac.

Uzyskanie pozadanego wizerunku jest wynikiem dtugotrwatego procesu. Oczywiscie istniejg pewne wskazdéw-
ki utatwiajace wybdr najodpowiedniejszych zachowan bez koniecznosci ich testowania. Zostaty opracowane
na podstawie do$wiadczen ludzi odnoszacych sukcesy: menedzerdw, politykow, sprzedawcow, przedstawicieli
handlowych itd. Sq wsrdd nich uniwersalne elementy wizerunku profesjonalisty, odnoszace sie do wiekszosci
zawodow, zwigzane np. z kulturg osobistg czy wygladem. Mimo to kazdy musi wypracowac wiasny styl. Jakie
elementy nalezy bra¢ pod uwage, kreujac wizerunek? Ponizej najwazniejsze z nich.

Wyglad i atrakcyjnosc

Bibliotekarz w pracy staje sie osobg publiczng i wizytéwka biblioteki. W ciqgu jednego dnia pracy koncen-
truje na sobie wiele par oczu, a jego fryzura czy ubiér moga by¢ przedmiotem licznych komentarzy.
Nie trzeba sie bac tych opinii, lecz jedynie mie¢ $wiadomos$¢, ze pracujac nad swoim wygladem, mozna
wptywaé na wtasny wizerunek.

Staranny i dostosowany do pory dnia oraz okolicznosci ubiér wywiera dobre wrazenie, $wiadczy o zamito-
waniu do porzadku i estetyki, daje dobre samopoczucie, jest oznakg poszanowania godnosci wtasnej
i innych. Wiozenie stroju wizytowego na wazne spotkanie czy przyjecie wptywa na poprawe nastroju i jest
jedna z podstawowych form okazania szacunku. Z kolei zbyt strojne ubranie w sytuacji, ktéra tego nie
wymaga, powoduje, ze cztowiek nie czuje sie zbyt pewnie.

Nalezy pamietaé, ze ubiér powinien by¢ $cisle dopasowany do panujacej atmosfery, charakteru pracy

i zajmowanego stanowiska. W pracy najlepiej sie sprawdzajg ubrania o prostym kroju i stonowanych
kolorach, co nie oznacza, ze muszg by¢ nijakie.
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Komunikacja zajmuje szczegdlne miejsce w kontek-

Austriacka Biblioteka Narodowa

$cie wizerunku, gdyz jego budowanie to wiasciwie
informowanie otoczenia o posiadanych cechach.
Mozna mie¢ same zalety, jednak bez ich umiejetnego
prezentowania (komunikowania) wizerunek bedzie
uzalezniony od ocen przypadkowych zachowan. Warto
podkresli¢, ze cztowiek nie moze sie nie komuni-
kowac. Milczac, wychodzac czy odwracajac sie
plecami do klienta, przekazuje komunikat ,odejdz”,
»~Zostaw mnie”, ,jestem zty, obrazony”, ,nie jestes
dla mnie wystarczajgco wazny, bym cie szanowat”
itd. Jesli zatem budowanie wizerunku jest zwigzane

z komunikowaniem sig z otoczeniem, a komuniko- i
. . . Zrédto: Wikipedia, wolna encyklopedia:

wanie sie to proces ciggty, to wizerunek budowany

i i i , i http://pl.wikipedia.org/wiki/Austriacka_Biblioteka_Narodowa

jest w kazdym momencie, w ktorym ma sie do

czynienia z drugg osoba.

Sposdéb moéwienia

Zawod bibliotekarza obliguje do poprawnego wyrazania sie i dbania o polszczyzne. Jezyk profesjonalisty
powinien by¢ dopasowany do poziomu rozmdwcy, jednak bezwiedne podazanie za mowg mtodziezo-
wa lub wpadanie w zargon nie jest dobrym rozwigzaniem. Obowigzuje zasada oszczednosci i prostoty
- nadmierne uzywanie stéw wzniostych, obcojezycznych czy afektowanych moze wywotac¢ efekt odwrotny
do zamierzonego.

Zachowanie

Istnieje wiele publikacji poswieconych temu tematowi. Sposéb zachowania ma znaczenie przy budowa-
niu komunikatéw, ktére sg przekazywane otoczeniu, a wiec ma réwniez wptyw na wizerunek. Mowa ciata
obejmuje wiele elementdw, takich jak: postawa i ruchy ciata, gestykulacja, mimika, kontakt wzrokowy
czy utrzymywanie odpowiedniego dystansu wobec rozméwcy. Najlepszym sposobem na poznanie mowy
ciata jest samoobserwacja oraz odczytywanie informacji zwrotnej ze strony osdb bliskich.

Profesjonalista kojarzy sie raczej z wyprostowanym (ale nie sztywnym) ciatem, pewnym (zakotwiczo-
nym) sposobem stania - na dwdéch stopach z rébwnomiernie roztozonym ciezarem ciata, nieagresywnym,
ale czestym kontaktem wzrokowym, wywazong gestykulacja stuzaca jedynie podkreslaniu wypowiadanych tresci.
W rozmowie twarz i ciato pozostajq zwréocone w kierunku rozmoéwcy, a dystans dzielacy osoby nie powinien
by¢ mniejszy niz 1,5-2 dtugosci reki. W miare poznawania sie dystans moze by¢ skracany, jednak z dotykiem
nalezy by¢ bardzo ostroznym. Wazny jest takze sposéb powitania i pozegnania. Mrukniete, wypowiedziane
z petnymi ustami lub odkrzykniete z innego pokoju ,dzien dobry” czy ,do widzenia” nie spotka sie z dobrg
reakcja. Budowaniu pozytywnego wizerunku sprzyja otwartos¢ w kontaktach z innymi, ktérej przeciwien-
stwem beda chowanie sie za lada czy biurkiem, wychodzenie z pomieszczenia, krétkie, zdawkowe odpowiedzi
oraz jawne okazywanie niezadowolenia. Znajomos¢ oraz elastyczne stosowanie zasad savoir-vivre’u majq
znaczacy wptyw na wizerunek bibliotekarza.
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Wspotpracownicy i partnerzy w relacjach zawodowych

Duza umiejetnoscigq, majaca wptyw na wizerunek, jest wybor odpowiednich wspoétpracownikéw i partne-
row (o ile to mozliwe). Najwazniejsze, by mie¢ pewnos¢, ze wspotpracownicy wyznajg zblizone wartosci.
Najlepiej wybra¢ osoby, ktére sa fachowcami umiejgcymi swa wiedze zastosowac dla dobra biblioteki,
czytelnikéw i wspdlnych dziatan.

Wyksztatcenie, doswiadczenie i kwalifikacje

Wyksztatcenie, doswiadczenie i kwalifikacje to istotny element wizerunku. Najlepiej jest je przekazywac
poprzez dziatania - dzieli¢ sie z czytelnikami dgzeniem do nieustajgacego rozwoju, pomagac im przy
odnajdywaniu potrzebnych informacji, wprowadzac kreatywne rozwigzania. Dyplom uczelni, zaswiadcze-
nie o ukonczonym kursie itp. wyeksponowane na $cianie biblioteki umacniajg wizerunek - wazne tylko,
by z tym nie przesadzic.

Przestrzen pracy

Wyglad biblioteki, za ktérg w oczach czytelnikéw odpowiedzialny jest wtasnie bibliotekarz, czesto staje
sie podstawg do formutowania sadéw dotyczacych bibliotekarskich kompetencji. Biblioteka powinna by¢
miejscem przyjaznym dla uzytkownika i umozliwiajacym petnienie przypisanych funkcji, ale estetyka
miejsca ma réwnie duze znaczenie. Oczywiscie, nie chodzi tu o ekspozycje zamoznosci, ale podkreslenie
wtasnego zaangazowania i umiejetnosci organizacyjnych.

Budowanie wizerunku nie jest tatwe przede wszystkim dlatego, ze ta umiejetnosc¢ nie jest wrodzona. Nie
jest tez przedmiotem nauczania ani na poziomie szkoty podstawowej czy gimnazjum, ani na pdzniejszych
etapach edukacji (moze poza szkotami menedzerskimi). W zwigzku z tym jej nabycie wymaga witasnej
aktywnosci. Na nauke nigdy nie jest za pézno.

> NAJCZESTSZE MITY DOTYCZACE BUDOWANIA WIZERUNKU

Wyuczenie sie i powtarzanie kilku ,pozytywnych” gestéw jest gwarancja pozytywnego wizerunku.

Za pomoca kilku gestéw trudno zmienié sposdb postrzegania przez innych. Nieadekwatne, mechaniczne
stosowanie trikéw komunikacyjnych moze raczej zaszkodzi¢. Swiadczy o sztywnoséci w zachowaniu i sprawia,
ze osoba moze by¢ postrzegana jako sztuczna i nieszczera. Wazne, by dobdr gestéw byt podyktowany

okolicznosciami zewnetrznymi oraz szacunkiem dla drugiej strony.

Kilka zmian i nowy wizerunek gotowy.

Pozytywny wizerunek jest zawsze wynikiem dtugotrwatych staran. Sktada sie na niego ciag zdarzen, a nie
pojedyncze zachowania. Odmienne zasady rzadza sytuacjg utraty reputacji - moze ona nastgpi¢ w ciggu
kilku dni lub nawet godzin.

Wystarczy by¢ wygadanym (umiejetnie przekazywaé swoje racje).

Ptynnos¢ wypowiedzi i silna argumentacja na pewno sprzyjaja budowaniu wizerunku profesjonalisty,

nie sg jednak wystarczajace. Najcenniejszg zdolnoscig jest umiejetnos¢ aktywnego stuchania, stwarza
bowiem szanse zrozumienia rozméwcy i jego potrzeb, pozwala na to, by argumentacja byta trafna. Aktywne
stuchanie oprécz potwierdzania, parafrazowania i wyjasniania oznacza rezygnacje z wybidrczego traktowani
a styszanych danych (,wybieram z wypowiedzi to, co najbardziej mi pasuje”) i ciagtej oceny wypowiadanych
argumentdéw (to gtupie, co mdéwi..., moze ma racje..., dlaczego ma by¢ witasnie tak...) w momencie, gdy trwa
jeszcze wypowiedz rozmowcy.
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> PODSUMOWANIE

¥

»

v

»

»

> Zastano6w sie

Staraj sie, by twoj wizerunek byt wiarygodny i spéjny. Brudne buty kontrastujg z wytwornymi stowami.
Nie przesadzaj z podkreslaniem swoich kompetencji — nie stwarzaj pozoréw odlegtych od rze-
czywistosci, wczesniej czy pdzniej zostanie to wykryte i odtad kazde twoje zachowanie bedzie
odbierane jako préba manipulowania innymi.

Badz zawsze o krok do przodu. Nie bedziesz skuteczny, jezeli nie bedziesz miat cech wyma-
ganych na danym stanowisku.

Dbaj o profesjonalizm. Stréj adekwatny do grupy zawodowej, zdobywanie wiedzy branzowej
czy kontakty ze specjalistami z innych organizacji umozliwig ci rozwdj zawodowy i umocnig
wiare we wiasne kompetencje - profesjonalna pewnos¢ siebie jest decydujacym czynnikiem
we wszystkich sprawdzianach przydatnosci zawodowej.

Utrzymuj kontakty z osobami i instytucjami, ktére moga podnies¢ twodj prestiz. Znane i cie-
szace sie szacunkiem firmy, stowarzyszenia czy postacie dzielg sie z nami swoim pozytywnym
wizerunkiem.

Mysl o swojej karierze zawodowej w kategoriach zadan, ktére pozwolg ci odnies¢ sukces i przyniosg
osobistg satysfakcje. Badz dumny ze swoich sukcesdéw i dziel sie radoscig z innymi.

Opracuj wtasne zasady doboru stroju i zastandw sie, jaka garderoba bedzie w twoim przypadku

sprzyjata osiqganiu pozadanych rezultatow:

»

Jaki stréj nosisz na co dzien do pracy? Jakie skojarzenia moze on wzbudzac u wspétpracownikow
i klientéw? Co wymaga zmiany w poréwnaniu z tym, jak chciatby$ by¢ postrzegany?

Jaki stréj wybierzesz na spotkanie zawodowe lub inng wazng zawodowo okolicznos$¢?

Jakie wrazenie wywartby na tobie kto$ w takim stroju?

W jaki sposéb swoim strojem mozesz podkresli¢ mocne strony swojej osobowosci?

Czym charakteryzuje sie wyglad sugerujacy niepewnos¢, nieporadnos¢, zagubienie, a czym wy-
glad osoby pewnej siebie i zdecydowanej?

Jak sie ubieraé, by budzi¢ szacunek i sympatie?

By zebrac cenne informacje, ktore bedg pomocne w tym ¢éwiczeniu, mozesz sie nagrac, uzywajac

kamery, obserwowac w lustrze lub poprosié¢ o opinie bliskich.

»

Jakim tonem najczesciej wypowiadasz stowa, z jakg gto$noscia i w jakim tempie? Jak twdj spo-
s6b wypowiadania sie moze wptywac na to, jak cie widzg inni?

Czy stowa, ktorych uzywasz, sg zrozumiate dla rozmoéwcow? Z jakimi grupami ludzi spoty-
kasz sie na co dzien? Czy uwzgledniasz ich mozliwosci lingwistyczne przy budowaniu wiasnych
wypowiedzi?

Jaka postawa ciata cie charakteryzuje? Jakich uzywasz gestéw i mimiki ? Co mogg one o to-
bie powiedzie¢?
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Automotywacija

Wiedzac, na czym polega budowanie wizerunku i jakie dziatania temu stuzg, warto sie przyjrze¢ wtasnej
motywacji do realizacji wyznaczonych celdw. Idealnym stanem bytoby posiadanie wrodzonej i trwatej checi
do dziatania, jednak rzeczywisto$¢ czesto jest inna. To naturalne, ze kazda zmiana wywotuje opdr, ktory
moze sie przejawiac zniecheceniem lub negacjg, a protest jest tym silniejszy, im wazniejszych obszardéw
dotycza zmiany i im wiecej elementarnych proceséw obejma. Ujmujac rzecz nieco humorystycznie, kazdy
z nas czasem staje twarzg w twarz z pytaniem: jak sprawi¢, by chciato nam sie tak, jak nam sie czasami nie
chce? Istniejg techniki, ktdrych stosowanie moze pomdc osiggnac stan optymalnego zaangazowania. Trudnosé
polega na tym, ze trzeba silnej woli, by je regularnie stosowac.

Wedtug psychologa Janusza Reykowskiego na uwage zastugujq dwa zjawiska. Po pierwsze, napiecie motywa-
cyjne pojawia sie, gdy osoba niezadowolona z obecnego stanu rzeczy dostrzeze rozwigzanie. Motywacja
do dziatania zostaje natomiast wzbudzona, gdy cztowiek bedzie miat przeswiadczenie, Zze to rozwigzanie
mozna urzeczywistni¢*®. Motywacja jest najsilniejsza, gdy cztowiek angazuje sie w dziatania, w ktére wierzy
i ktore uwaza za mozliwe do osiggniecia. Jesli pojawiajg sie jakiekolwiek watpliwosci, nalezy zdoby¢ wiedze
i umiejetnosci, ktore utatwig osiggniecie celu, lub znalez¢ inne, bardziej realistyczne rozwigzanie.

Po drugie, poziom motywacji zalezy tez od wysitku i ryzyka zwigzanego z dang czynnoscig, a zaleznos¢
ta w praktyce oznacza, ze zadania do wykonania powinny by¢ dopasowane do indywidualnych mozliwosci.
Zbyt trudne (ryzykowne) lub zbyt proste dziatania nie wzbudzg odpowiedniego poziomu zaangazowania
i wtedy nawet najbardziej wymyslne techniki moga sie okaza¢ mato skuteczne.

Jak stosowac teorie motywacji przy stymulowaniu poziomu wtasnego zaangazowania? Jak wzbudzad
automotywacje? Pomocny moze sie okazac ponizszy schemat.

Schemat 6. Techniki pomocne we wzbudzaniu automotywacji

Elementy Automotywacji Pomocne techniki

Co wymaga zamiany?
STAN OBECNY

Technika SWOT

Czemu jest to wazne Technika VATNA
KONSEKWENCIE Technika BATNA

Co chce osiagnac Technika BATNA
CEL Wizualizacja

Jak to osiagnaé

Wizualizacja
KNOW HOW

59 J. Reykowski, Emocje i motywacja, w: T. Tomaszewski (red.), Psychologia, PWN, Warszawa 1985.
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Stan obecny. Co wymaga zmiany?

Praca nad automotywacja rozpoczyna sie w momencie, kiedy cztowiek stwierdza, ze w otaczajacej
go rzeczywistosci, w nim samym lub na styku obu tych obszaréw co$ jest niewtasciwe lub wtasciwe,
ale w stopniu niewystarczajgcym. Niezadowolenie jest warunkiem koniecznym do wzbudzenia procesow
motywacji, dlatego tez ludzie, ktérzy nie do$wiadczajq zadnej frustracji (o ile tacy istniejq), sq mniej sktonni
do jakiegokolwiek dziatania. Chcac zdiagnozowac obecng sytuacje, a wiec dazac do wskazania obszardw,
ktére wcigz wymagajg pracy, warto sie postuzy¢ technikg SWOT, doktadnie opisang w rozdziale II. Analiza
SWOT jako narzedzie do oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego. W omawianym kontekscie
przedmiotem analizy SWOT moze by¢ zaréwno otoczenie zewnetrzne (np. funkcjonowanie biblioteki), jak
i my sami. W ostatnim przypadku nalezy przemysle¢ wtasne mocne i stabe strony oraz szanse i zagrozenia
w wybranym kontekscie. Przeanalizowane informacje mogq sie sta¢ podstawa formutowania postulatéw
rozwojowych. Dla zwiekszenia motywacji warto sie skoncentrowac¢ na tym, co wymaga udoskonalenia.

Godne polecenia sg rowniez inne (samodzielne lub uzupetniajgce SWOT) techniki diagnozy stanu obecnego
- analiza wypowiedzi innych ludzi (klientéw, wspotpracownikéw, partnerow, szeféw itd.) oraz poréwna-
nie sie z innymi w podobnej sytuacji. Wybierajac technike poréwnan spotecznych, warto by¢ ostroznym.
Przyréwnujac sie do osoby w duzo gorszej lub duzo lepszej sytuaciji, rezygnuje sie z obiektywnego wyniku,
co w konsekwencji usypia motywacje.

Najwazniejsze, by po dokonaniu oceny w $wiadomosci zaistniato niezadowolenie z jakiego$ aspektu
zewnetrznej lub wewnetrznej rzeczywistosci. Im konkretniej sie okresli, na czym polega problem, tym
wieksza jest szansa, ze uda sie podjac skuteczne dziatania i ostatecznie osiqggng¢ pozadany stan.

Konsekwencje. Dlaczego jest to wazne?

Automotywacja nie jest mozliwa, jesli nie ma sie Swiadomosci istnienia konsekwencji. Konieczne jest zrozu-

mienie, dlaczego zmiana jest wazna i dlaczego warto sie zaangazowaé. Najwazniejsze techniki przydatne

na tym etapie to:

»  WATNAS®® - polegajaca na okresleniu mozliwych konsekwencji (szczegdlnie negatywnych) zaniechania
jakiegokolwiek dziatania. Innymi stowy - co moze sie sta¢, jesli zadne dziatania nie zostang podjete;

» BATNA®! - polegajgca na wyobrazeniu sobie wszelkich sytuacji mogacych by¢ efektem podjecia okreslo-
nych dziatan.

[ WATNA i BATNA w praktyce

» Jakie negatywne konsekwencje dotkng biblioteke, jesli nie zostang wprowadzone zadne dziatania
ukierunkowane na zmiane jej wizerunku w oczach spotecznosci lokalnej? Co nieprzyjemnego mo-
ze sie wydarzyc¢, jesli nie podejmiesz zadnych dziatan ukierunkowanych na zmiane stanu rzeczy?
Jak bedziesz sie czu¢, co sie bedzie z tobg dziato (staraj sie sobie wyobrazi¢ te sytuacje), jesli
zrezygnujesz z podjecia decyzji i nie zaczniesz dziatac?

» Jakie korzysci i zyski stang sie udziatem biblioteki, jesli zostang wprowadzone dziatania ukie-
runkowane na zmiane wizerunku biblioteki w oczach spotecznosci lokalnej? Co przyjemnego,
atrakcyjnego sie wydarzy, gdy zaangazujesz sie w dziatania, ktére przyniosg zmiany? Jak dobrze
bedziesz sie czu¢, co sie bedzie z tobg dziato, gdy podejmiesz aktywnosé?

60 Technika ta pierwotnie byta wykorzystywana w negocjacjach i mediacjach. Rozszerzenie WATNA to Worst Alternative To No Agreement.
61 Technika jest réwniez powszechnie stosowana przy prowadzeniu mediacji, a takze negocjacji. Rozszerzenie skrétu BATNA to Best Alternative
To Negotiated Agreement.
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Dodatkowym wzmocnieniem zaangazowania moze by¢ nagroda za dokonanie zmiany. Nagrode mozna sobie
przyznac za realizacje kazdego sktadowego dziatania (jesli realizacja celu jest skomplikowana i wymaga
dtugotrwatych staran) lub za osiggniecie celu (jesli jest on wzglednie mato ztozony). Nagroda powinna by¢
czyms$ mitym, poniewaz pozytywne mysli i uczucia wzgledem niej moga zostac przeniesione na mysli i uczucia
wzgledem dziatan, ktére nalezy wykonac.

Stan pozadany. Co chce osiqgnac?

N> >

lajacy, i okresleniu negatywnych konsekwencji
braku dziatania oraz korzysci z podjecia dziatan Czytelnia Biblioteki Uniwersyteckiej w Grazu (Austria)

nalezy zdefiniowac cel: Co doktadnie chcemy
osiggnac¢? Jesli obecny stan nas nie zadowala,
czego oczekujemy? Im precyzyjniej zostanie
opisany cel, tym tatwiej bedzie go realizowac.
Metody definiowania celu opisane saq w rozdziale
X. Przygotowanie do dziatania. Po okresleniu stanu
docelowego dobrze jest zastosowac ktéras
z technik wzmacniajacych. Moze to by¢ BATNA,
ktora pozwoli sie skoncentrowac na korzysciach,
ktére przyniesie realizacja celu.

Innym doskonatym rozwigzaniem (stosowanym Zrédio: Wikipedia, wolna encyklopedia:

przez SpOI‘tOWCOW na Ca+ym SWIeCIE) JeSt wizuali- http://pl.wikipedia.org/wiki/Grafika:Graz University-Library reading
zacja sukcesu. Polega na wyobrazeniu sobie siebie
w sytuacji, kiedy obrany cel zostanie osiggniety. Z czasem wizualizacja bedzie sie stawac coraz tatwiejsza.

Gdy juz dojdzie sie do wprawy, mozliwe bedzie korzystanie z niej w kazdej sytuacji.

Wizualizacja w praktyce

Myslisz o realizacji programu ukierunkowanego na zwiekszenie czytelnictwa? Jutro czeka cie spotkanie
z dziennikarzami? Przygotowujesz sie do wdrozenia nowego narzedzia ICT? Jakikolwiek bytby charak-
ter wydarzenia, mozesz wzmocni¢ pewnos$c siebie i podnies¢ poziom motywacji, stosujac wizualizacje.
UsigdZ wygodnie i wyobraz sobie chwile tuz po zakonczeniu realizacji programu (spotkania, wdrozenia
narzedzia), wyobraz sobie swdj sukces. Postaraj sie sobie wyobrazi¢, jak dobrze sie czujesz w zwigz-
ku z tym, ze udato ci sie osiggnac zamierzony cel. Zobacz, w jakim miejscu jestes, jak jestes ubrany,
poczuj rozluznienie miesni, postuchaj dzwiekéw, poczuj zapachy, rozejrzyj sie, jacy ludzie znajdujq sie
dokota ciebie. Niech kazdy wyobrazony bodziec wzmacnia twoje poczucie sukcesu. Wizualizacja powin-
na by¢ uzupetniona gtebokim oddychaniem.

Know-how. Jak to zrobic?

Motywacja to wiedzie¢ co, wiedzie¢, dlaczego to jest wazne, i wiedzie¢, jak to osiagnac (know-how?®?).
Po zdefiniowaniu celu i uséwiadomieniu sobie jego waznosci moze sie okazaé, ze pewne dziatania wydajg
sie trudne z uwagi na niedobdr wiedzy czy umiejetnosci. Ich zdobycie moze by¢ elementem opracowanego
planu. Inni ludzie czesto sq zrodtem dobrych praktyk. Czasem wystarczy zaadaptowac sposdb dziatania
innych do wiasnej sytuacji. Z drugiej strony - jesli pewne dziatanie, wielokrotnie powtarzane, nie przynosi
spodziewanych efektéw, nalezy poszukac innego sposobu.

62 Know-how to wiedziec jak. Termin ten jest powszechnie uzywany na okreslenie stanu posiadania kompetencji pozwalajqcych na ptynng
realizacje dziatania.

>> Strona 88



Budowanie wizerunku bibliotekarza i automotywacja

Rozdziat 9

Wizualizacja jest pomocna takze do okreslenia poszczegdlnych krokéw (etapéw dziatania) prowadzacych
do zamierzonego celu. Nalezy sie stara¢, by motywacja nie ostabta w miare postepéw w realizacji dziatan.
Jesli sie zdarzy, ze co$ nie wyjdzie tak, jak powinno, nalezy spokojnie poszuka¢ innego wyjscia. Motywacja
osiggnie poziom optymalny, gdy przez caty czas realizacji zadania w pamieci pozostanie $wiadomos¢ celu
ostatecznego i korzysci, ktére sie z nim wigza.

Ponizej przedstawiono kroétki opis innych technik pomocnych w pobudzaniu motywacji do dziatania.

Tabela 13. Dodatkowe techniki wzbudzania automotywacji

— . .

—> Technika Opis

Zadeklarowanie innym Niepodjecie dziatania badz niewykonanie zadeklarowanego zadania wywotuje
tego, co chcemy zrobié w nas dysonans - nieprzyjemne napiecie - wynikajacy z niezgodnosci tego,

co zapowiedzieliSmy, ze zrobimy (dziatanie), z tym, co robimy (brak dziatania).
Zaistniate napiecie motywuje nas do jego usuniecia, a wiec do dziatania.

Pierwsze 5 minut Pierwsze 5 minut jest najwazniejsze - jesli juz co$ zaczniemy robié, tatwiej jest
to kontynuowac. Podejmij dziatanie i wykonuj je przynajmniej przez 5 minut.
Sam zobaczysz, ze z kazdg nastepng minutg zaczyna by¢ tatwiej.

Rozpoczecie od Jezeli zaczniemy od czego$ prostego, to jest bardzo prawdopodobne,
prostego zadania ze na poczatku naszego dziatania osiggniemy sukces, a to zacheci nas
do dalszej pracy.

Lepsze poznanie Latwiej sie zabra¢ do robienia czegos, o czym duzo wiemy, poniewaz znajomosc
przedmiotu przedmiotu umozliwia lepsza organizacje dziatania, pozwala na wydzielenie
z duzego zadania mniejszych czesci, ktére mozna szybko wykonac, dzieki
czemu efektywniej wykorzystujemy czas i umiejetnosci.

Motywacja = niezadowolenie ze stanu obecnego + konsekwencje + cel + plan dziatania

> Zastanoéw sie

» Jakie techniki automotywacji stosujesz na co dzien?
» Jak mozesz je wzbogaci¢, by byty jeszcze skuteczniejsze?

Stownik pojec:

Stereotyp — uproszczony i wartoSciujgacy obraz grupy ludzi, ktéry funkcjonuje w Swiadomosci cztonkéw
innych grup. Powstaje w rezultacie bezrefleksyjnego przejmowania opinii rozpowszechnionych w srodowi-
sku, czesto na podstawie wybidrczych informacji lub przy ich braku. Ludziom czesto przypisuje sie rézne
cechy tylko na podstawie ich przynaleznosci do grupy podlegajacej stereotypowi

Wizerunek biblioteki - subiektywne, a wiec istniejgce w swiadomosci spotecznosci lokalnej i poszcze-
golnych odbiorcéw wyobrazenie na temat biblioteki, sposobu jej funkcjonowania i jej pracownikéw
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Wizerunek wtasny biblioteki - sposéb postrzegania biblioteki przez nig samg, a wiec:

1) jej obraz w oczach kierownictwa i pracownikdw,

2) przekonania kierownictwa i pracownikéw o sposobie, w jaki biblioteka jest postrzegana przez otocze-

nie zewnetrzne

Image - wizerunek wykreowany poprzez dziatania reklamowe i public relations

Budowanie autorytetu - wiedza i umiejetno-
Sci cztowieka, ktére wyrazajg sie gotowoscig do
kreowania wtasnego wizerunku w celu zdobycia
zaufania, przychylnosci oraz szacunku innych ludzi,
z ktérymi sie na co dzien styka, np. wspotpra-
cownikow czy klientows?

Public relations - swiadome, planowe i ciggte
wysitki majqce na celu ustanowienie i utrzymanie
wzajemnego zrozumienia miedzy danq organiza-
cjg a jej otoczeniem¢%*

Autoprezentacja - podkreslanie tych zalet
zgodnych z oczekiwaniami drugiej strony, ktére
sprzyjajq efektywnej komunikacji

»

»

»

»

Jakie stereotypy dotyczace pracy bibliotekarza
funkcjonujg w spotecznosci lokalnej?

Jakie przyktadowe dziatania mozna podjag,
by zmienic¢ lub obali¢ niekorzystne stereotypy?
Jakie zadania powinna realizowac biblioteka, by
by¢ postrzegana jako instytucja nowoczesna?
Jak wyglada trzystopniowy model autopre-
zentacji?

Jakie sg sposoby (techniki) pobudzania auto-
motywacji?

Motywacja - wzbudzany potrzebg stan gotowosci do podjecia okreslonego dziatania ukierunkowujgcego

zachowanie jednostki na osiggniecie konkretnego i waznego dla niej stanu rzeczy. Motywacja to zespot

proceséw poznawczych, emocjonalnych i fizjologicznych warunkujgcych zachowanie cztowieka, ktére moze

by¢ nakierowane na zmiane warunkdw zewnetrznych, zmiane we wtasnej osobie lub zmiane relacji miedzy

0sobg a otoczeniem®

Polecane strony internetowe:

» http://www.ebib.info - Stowarzyszenie Bibliotekarzy Polskich

» http://www.ala.org/ala/alsc/ecrr/ - strona projektu Every Child Ready to Read

» http://www.ifla.org/en/at-your-library - strona projektu @ your library®

» http://www.cemis.pl - strona poswiecona motywacji

» http://kreowaniewizerunku.wordpress.com/category/kreowanie-wizerunku-osobistego/

- blog o budowaniu wizerunku

63 Zrédio: http://www.eioba.pl/a71799/budowanie_autorytetu

64 J. Crisford, Public Relations Advances, London 1974, s. 3, za: Public Relations - co to takiego? Korba.pl, http://praca.korba.pl/aktualnosci/

1,11781,2163,art.html

65 J. Reykowski, Emocje i motywacja, w: T. Tomaszewski (red.), Psychologia, PWN, Warszawa 1985.
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>> 1 O Przygotowanie do dziatania

Rozdziat zawiera wskazowki, jak przej$¢ od identyfikacji potrzeb
i sformutowania celéw do zaplanowania dziatan, tacznie z opraco-
waniem harmonogramu i budzetu.

W tym rozdziale poznasz: » definicje projektu i cykl zycia projektu,
» sposob przejscia od identyfikacji potrzeb do sformutowania
celu,
» cechy dobrze postawionego celu,
» sposob definiowania i opisywania dziatan,
» zasady szacowania zasobdw - kosztow, czasu i ludzi,
» sposoby pisania harmonogramu,
» zasady opracowywania budzetu.

Projekt i zarzadzanie projektem

W opracowywanym planie pracy biblioteki pojawig sie rézne przedsiewziecia. Nalezy w tym miejscu
wprowadzi¢ pojecie projekt - w niniejszym opracowaniu termin bedzie dotyczyt przedsiewziecia majace-
go okreslone cechy.

Projekty to przedsiewziecia, ktore®e:

» $@ zorientowane na cel.

Dziatania sktadajace sie na projekt musza by¢ podporzgadkowane temu, co uwazamy za jego cel. Nie
chodzi o to, aby tylko wykonaé wszystkie zaplanowane dziatania, o ile nie prowadzg one do okreslonego
wczesniej, korncowego rezultatu;

» polegaja na skoordynowanym podejmowaniu powiazanych z soba dziatan.

Niektdre dziatania sg z sobg powigzane w ten sposob, ze podjecie jednego wymaga zakonczenia innego.
S tez dziatania, ktére mozna prowadzi¢ rownolegle. Im wiecej powigzanych dziatan, tym bardziej ztozony
i trudniejszy jest projekt;

» S ograniczone w czasie (maja okreslony poczatek i koniec), ograniczony budzet i zasoby.
Narzedziem, ktére pomaga pilnowac czasu trwania projektu, jest harmonogram. Wiekszo$¢ wysitkow osob
realizujgcych projekt jest skupiona na dotrzymaniu terminéw okreslonych w harmonogramie. Kazde opd6znie-
nie to dtuzszy czas realizacji i dodatkowe koszty. Projektéw nie realizuje sie tez bez wzgledu na wszystko
- kazdy ma przypisany okreslony budzet i zasoby (ludzkie, materiatowe), ktére okreslaja jego ramy;

» wszystkie projekty sq do pewnego stopnia wyjatkowe.

Projekt jest przedsiewzieciem, ktérego nie realizujemy codziennie, i wykracza poza rutynowe czynnosci.
Jest przedsiewzieciem duzym (w skali naszej instytucji), o okreslonym stopniu trudnosci i zwykle nie jest
powtarzalny. Nawet kiedy realizujemy podobne do siebie projekty, réznig sie one np. warunkami zewnetrz-
nymi i nigdy nie beda identyczne.
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Realizacji przedsiewzie¢ wymaga m.in. cykl zycia projektu. Moze by¢ przedstawiany w rozmaitej formie
graficznej i mie¢ rozng liczbe wyodrebnianych faz, co nie wptywa na jego istote ani zakres wykonywa-
nych dziatan.

Cykl zycia projektu ma charakter progresywny - kolejnos¢ poszczegdlnych faz projektu jest okreslona
i aby jakas faza mogta sie rozpocza¢, konieczne jest zakonczenie poprzedniej. Nie mozna poming¢ zadnej
fazy realizacji projektu bez szkody dla koricowego wyniku. Ostatnia faza pracy - ewaluacja, czyli ocena
efektéw realizowanego projektu — moze jednoczesnie da¢ poczatek nowemu projektowi. Cykl ten okresla
dla kazdej z faz rodzaj informacji, jakie majg zostac zebrane, jakie kluczowe decyzje majg zostac podjete

oraz za co poszczegdlna faza odpowiada.

3 Schemat 7. Cykl zycia projektu

Identyfikacja projektu

Planowanie

Realizacja i monitoring

Zakonczenie i ewaluacja

Celem pierwszej fazy, identyfikacji projektu, jest podjecie decyzji, jakie przedsiewziecie ma by¢ realizowa-
ne. Wymaga to wykonania trzech dziatan: rozpoznania problemu czy potrzeby, na ktérg projekt ma odpowia-
da¢, okreslenia celu, jaki projekt ma osiagnaé, oraz wyboru konkretnego rozwigzania (sposobu postepowania),
ktére zostanie zastosowane, aby cel zostat osiggniety.

Faza druga, planowanie projektu, to przygotowanie planu realizacji projektu i sprawdzenie jego wykonal-
nosci. Na tym etapie sq wykonywane szczeg6towe plany realizacyjne oraz tworzone harmonogram, budzet
i dokumentacja projektowa (jesli jest potrzebna).

to realizacja projektu zgodnie z wczesniejszymi
Rosyjska Biblioteka Narodowa zatozeniami: rzeczowymi, czasowymi i finanso-
wymi. Monitorowanie prowadzi sie, aby jak
najwczesniej otrzymac informacje o pojawiaja-
cych sie zagrozeniach prawidtowego przebiegu
projektu i méc podja¢ odpowiednie dziatania
zapobiegawcze.

Zasadniczym celem fazy czwartej, zamkniecia
i ewaluacji projektu, jest uzyskanie informacji,
czy projekt osiggnat swéj cel oraz jak w przysztosci
poprawi¢ zarzadzanie projektem, aby byt skutecz-

niejszy i efektywniejszy. W tej fazie sq takze wykony-

wane ostatnie dziatania organizacyjne, konczace
realizacje projektu (np. sprawozdania).
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Badanie potrzeb i formutowanie celow

U podstaw kazdego przedsiewziecia lezy potrzeba, ktdéra moze, ale nie musi ujawniac sie jako problem. Na przyktad
w bibliotece moze istnie¢ potrzeba podnoszenia kwalifikacji personelu, ale przerodzi sie w problem np. dopiero

wtedy, gdy zostanie zainstalowane nowe oprogramowanie, a nie bedzie oséb umiejacych je wykorzystac.

|

Zastanow sie

» Jak wptynetoby na projekt zminimalizowanie lub pominiecie ktérej$ z faz cyklu projektu?

Czynnikami wptywajacymi na zmiane i pojawia-

nie sie potrzeb sa°®’:

» zmiany ludzkie - np. starzenie sie spoteczen-
stwa rodzi potrzebe stworzenia nowych form
aktywnosci dla os6b starszych,

» zmiany budzetowe - np. zmiana oséb i opcji
politycznej sprawujacej wtadze po wyborach
powoduje zmniejszenie lub zwiekszenie
Srodkow przeznaczanych na funkcjonowa-
nie bibliotek,

» zmiany technologiczne - zwigzane z szybkim
rozwojem nowoczesnych technologii i zwiek-
szaniem sie ich dostepnosci, np. rosnacy
dostep do internetu wymusza wprowadzenie
we-administracji,

» zmiany $rodowiskowe - dla kazdego typu
organizacji to srodowisko moze by¢ inne, np.
w wypadku administracji takg zmiang moze
by¢ nowelizacja ustawy.

Jezeli istotna potrzeba dtugo nie jest zaspokajana,
moze sie przerodzi¢ w problem. Z problemem mamy
do czynienia, gdy nacisk na zaspokojenie potrzeby
jest bardzo duzy. Im dtuzej potrzeba nie jest zaspoka-
jana, tym bardziej narasta problem, a jego rozwig-
zanie staje sie trudniejsze i kosztowniejsze.

W dalszej czesci tego rozdziatu, piszac o przyczynach
realizacji dziatan, postuzono sie jednym z tych dwoch
pojec¢ — potrzeba, ale nalezy pamietaé, ze bardzo
tatwo potrzeba moze sie przerodzi¢ w problem.

Rozpoznanie i zdefiniowanie potrzeby
W samorzadach lokalnych rozpoznawanie potrzeb
mieszkancéw najczesciej odbywa sie przy opraco-
wywaniu dokumentéw planistycznych: strate-
gii rozwoju, studium uwarunkowan i kierunkéw
rozwoju gminy oraz programow branzowych.
W trakcie prac nad tymi dokumentami dokony-
wana

Papier w formie podobnej do uzywanego obecnie
zostat wynaleziony w Chinach na przetomie IIi I
wieku p.n.e. Podobno stato sie to przypadkowo pod-
czas mycia jedwabnej waty rozpostartej na matach,
polegajacego na jej zwilzeniu i biciu kijami.

papier

e

u

Relacje miedzy potrzebami a problemami mozna
poréwnac¢ do gory lodowej: potrzeby sg zwykle
niewidoczne (ukryte pod wodaq), a tylko niewielka
czes$c gory wystaje nad powierzchnie (problem). Jezeli
nie zidentyfikujemy witasciwie potrzeb (przyczyn),
to walka z problemem moze by¢ nieskuteczna.
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jest analiza istniejgcych i przysztych potrzeb mieszkancow. Identyfikacja potrzeb jest dziataniem niezbed-
nym przy sporzadzaniu kazdego dokumentu planistycznego. Korzystanie z takich dokumentéw jako zrédet
wyznaczajacych zadania do realizacji jest wskazana, jezeli tylko plany te podlegajq aktualizacji. W przeciw-
nym wypadku nawet skuteczne zrealizowanie zapisanych tam dziatarn moze nie da¢ zaktadanych efektéw.
Jezeli badanie potrzeb nie odbyto sie wczesniej, mozna przeprowadzi¢ wiasne.

Ztozone potrzeby wymagajg realizacji wielu przedsiewzieé, ktére potgczone wspdlnym celem, tworzg
program. Takim programem jest wiasnie plan pracy biblioteki. Rozpoczecie niektérych dziatan moze byc¢
uzaleznione od zakonczenia innych, poniewaz bez osiggniecia zatozonych celéw czastkowych (etapowych)
nie jest mozliwe przejscie do kolejnego poziomu realizacji programu.

Im dogtebniej zostanie zbadana potrzeba, tym skuteczniejsze bedzie zadanie. Badanie potrzeb wymaga
szczego6towej analizy, ktéra powinna by¢ dokonywana z udziatem oséb bezposrednio je odczuwajacych
(potencjalnych beneficjentéow dziatania).

Podczas analizowania potrzeb moga sie pojawic trzy zagrozenia:

» przedwczesne proponowanie rozwigzan,

» zajmowanie sie potrzebami niewtasciwej grupy beneficjentéw,

» btedna identyfikacja, niezrozumienie potrzeb beneficjentow.

Wynikiem analizy powinno byc¢ zdefiniowanie potrzeb, czyli petne i jednoznaczne ich opisanie.

Okreslenie celu dziatania
Na nastepnym etapie prac nad identyfikacjg zadania okre$lona potrzeba jest przeksztatcana w cel.

Cel przedsiewziecia to nic innego jak odwroécenie problemu - opisanie potrzeby w taki sposdb,
aby byto jasne:

» jaki pozadany stan chce sie osiqgnag,

» W jakim czasie,

» gdzie (w jakiej organizacji, miejscu) cel bedzie osiggany,

» jak bedzie dokonywany pomiar osiggniecia celu.

Cel powinien by¢ SMART:

» specific (konkretny) - tak sformutowany, aby byto jasne, co i gdzie ma zostac osiggniete,

» measurable (mierzalny) - obiektywnie weryfikowalny za pomocg wskaznikow,

» acceptable (akceptowalny) — zgodny z oczekiwaniami beneficjentéw,

» realistic (realistyczny) - mozliwy do osiggniecia w zatozonym czasie i przy okreslonych zasobach oraz
lezacy w kompetencji osdb, ktére maja go osiggac,

» timed (okreslony w czasie) — z okreslonym terminem, w jakim ma zosta¢ osiggniety.

Identyfikacja rozwigzan
Majac okreslony cel, mozna przystgpi¢ do poszukiwania najlepszego $srodka do jego osiggniecia. Etap
formutowania zadania polega na przegladzie mozliwych rozwigzan oraz analizie ich wykonalnosci.

Znane sg roézne podejscia do oceny wykonalnosci (np. dla projektéw infrastrukturalnych sa one czesto
precyzyjnie okreslone). Ponizej zaprezentowano rekomendowany przez Nancy Mingus®® pomiar z wykorzysta-
niem kategorii ograniczen. Ograniczeniem w tym znaczeniu jest to, co limituje zakres przedsiewziecia.

68 N. Mingus, Zarzgdzanie projektami, Helion, Gliwice 2002.
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Podczas szacowania, czy mozna sobie z danym ograniczeniem poradzi¢, dokonywana jest ocena wykonal-

nosci ze wzgledu na dane kryterium;

» ocena wykonalnosci technicznej - poréwnanie wymagan technicznych z mozliwosciami ich spetnie-
nia oraz zdolnoscig organizacji do skorzystania z tych mozliwosci;

» ocena wykonalnosci finansowej - dotyczy tego, czy podmiot ma wystarczajaca ilos¢ srodkéw finanso-
wych do wykonania zadania (zaréwno w warstwie materialnej, jak i kadrowej) oraz jak realizacja
i wyniki przedsiewziecia wptyna na budzet organizacji;

» ocena wykonalnosci operacyjnej — odnosi sie do tego, w jaki sposéb realizacja zadania bedzie przebie-
gata w danej organizacji; czy przedsiewziecie nie stoi w sprzecznoséci z innymi realizowanymi zadaniami
oraz czy procedury obowigzujace w tej organizacji nie uniemozliwig realizacji niektérych dziatan
w ramach przedsiewzigcia;

» ocena wykonalnosci geograficznej odnosi sie do wptywu na zadanie szeroko rozumianych aspektéw
przestrzennych;

» ocena wykonalnosci czasowej - bada, czy przedsiewziecie jest mozliwe do wykonania w zatozonym
terminie;

» ocena wykonalnosci zasobowej - opiera sie na trzech czynnikach: ilosci zasobdw, ich adekwatnosci
oraz dostepnosci;

» ocena wykonalnosci prawnej to zgodnoé¢ zadania z przepisami prawa, obowigzujacymi normami,
wymogami bezpieczenstwa itp.;

» ocena wykonalnosci politycznej oznacza unikanie konfliktéw z innymi instytucjami oraz politykami
i osobami majacymi wiadze.

Cho¢ powyzsza lista jest dtuga i moze sprawia¢ przyttaczajace wrazenie, wazne jest, aby nie przeoczy¢
zadnego kryterium i oceni¢ wykonalno$¢ projektu jak najbardziej wszechstronnie. Po dokonaniu oceny
réznych rozwigzan wybierane jest jedno, najbardziej optymalne z punktu widzenia mozliwosci osiggnie-
cia celu, zasobéw organizacji oraz warunkdw realizacji.

> Zastanéw sie

» Pomysl o projekcie, ktéry chciatbys$/chciataby$ w najblizszym czasie realizowad, i ocen jego
wykonalno$¢, biorac pod uwage przytoczone powyzej kryteria.

Zdefiniowanie dziatan i opracowanie harmonogramu zadania

Celem tego etapu jest przedstawienie mozliwosci realizacji zadania w okreslonych (niekiedy narzuconych
odgornie) ramach czasowych. To istotne wydtuzenie czasu realizacji przedsiewziecia zwieksza zazwyczaj
jego koszty, moze tez utrudnia¢ pogodzenie dziatan zwigzanych z realizacjg przedsiewziecia z codzienny-
mi obowigzkami zawodowymi.

Narzedziami zarzgdzania czasem sg harmonogramy. Jednym z najczesciej stosowanych jest harmono-
gram Gantta.

Harmonogram Gantta

Putkownik H.L. Gantt wymyslit ten wykres podczas I wojny $Swiatowej w 1917 r. w celu zarzadzania stuzba-
mi medycznymi w brytyjskiej armii. Przedstawia on dziatania, ich zaleznos$ci i okresy trwania (a czasem
takze wykonawcow i inne niezbedne zasoby) na osi czasu lub w okreslonym kalendarzu przedsiewzie-
cia. Uktad zdarzen na wykresie przedstawiany jest najczesciej w wersji planowanej przed rozpoczeciem
dziatania oraz rzeczywistej, nanoszonej na wykres wraz z uptywem czasu realizacji:
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Jednostkg czasu w harmonogramie moze by¢ dzien, tydzien czy nawet miesigc - wybor zalezy od dtugosci
catego przedsiewziecia (np. dla zadania trwajacego rok wybor jako jednostki 1 dnia moze prowadzi¢ do
zbytniej szczegdtowosci harmonogramu, z kolei wybor miesigca spowoduje, ze jednostek bedzie zbyt mato
do efektywnego monitorowania postepéw realizacji).

> Tabela 2. Schemat Gantta

jednostka jednostka jednostka jednostka jednostka jednostka jednostka
czasu czasu czasu czasu czasu czasu czasu

dziatanie a

dziatanie b

dziatanie c

dziatanie d

dziatanie e

dziatanie f

Przygotowanie harmonogramu wymaga wykonania trzech czynnosci:
1. podzielenia programu na zasadnicze dziatania,

2. ustalenia ich kolejnosci,

3. okreslenia czasu trwania poszczegdlnych dziatan.

Zasadnicze dziatania to takie, ktérych realizacja jest konieczna, aby przedsiewziecie zostato zakonczo-
ne i ktére wymagajq okreslonego czasu i/lub zasobdw.

Poziom szczegdétowosci dziatan i ich charakter zalezy od stopnia ztozonosci projektu. Przedsiewziecia
o matym stopniu ztozonosci nie wymagaja szczegétowych harmonogramédw, z kolei przedsiewziecia bardziej
ztozone powinny mie¢ harmonogramy rozbudowane. Istotne jest tu takze doswiadczenie wykonawcy — im
mniejsze, tym bardziej szczegbétowy powinien by¢ harmonogram.

Dobrze jest jako dziatania zasadnicze definiowac takie, ktére koncza sie konkretnym wynikiem, mozna
do nich przypisa¢ osobe odpowiedzialng i sg w miare jednorodne pod wzgledem rodzaju wykonywanych
czynnosci.

Na przyktad jesli jednym z planowanych dziatan jest wydanie broszury informacyjnej, mozna je potrak-
towac jako jedno duze dziatanie; mozna je jednak réowniez rozpisac¢ bardziej szczegétowo na: napisanie
tekstow, zrobienie zdjeé, zaprojektowanie uktadu graficznego i wyszukanie firmy drukarskiej.

D> wwoorr |

Harmonogram powinien by¢ na tyle szczegétowy, aby na etapie realizacji przedsiewziecia stanowi¢
uzyteczne narzedzie monitoringu. Jesli bedzie zbyt ogdlny, mozliwos¢ kontroli bedzie ograniczo-
na, jesli zbyt szczegdtowy — jego stosowanie bedzie trudne i czasochtonne.

Ustalenie kolejnosci dziatan wynika z dwéch przestanek - logicznego zwigzku miedzy dziataniami i preferen-
cji osoby planujacej realizacje przedsiewziecia. Pierwszy element jest obiektywny i rolg osoby opracowujacej
harmonogram jest jego odnalezienie; druga sytuacja ma miejsce, gdy kolejnos¢ dziatan nie jest istotna.
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Okreslajac czas trwania dziatan, mozna sie positkowa¢ wtasnymi doswiadczeniami w realizacji podobnych
czynnosci, doswiadczeniami innych osdb oraz standardami wypracowanymi podczas innych tego typu
przedsiewzieé. Nalezy zwrdci¢ uwage na realng ocene czasu potrzebnego na wykonanie pewnych dziatan
oraz uwzglednianie w harmonogramie zadan o charakterze organizacyjnym badz pomocniczym, np. zwigza-
nych z ewaluacjg czy promocja.

Budzet przedsiewziecia

Budzet to plan finansowy przedsiewziecia. Najczesciej przedstawia sie w tzw. uktadzie rodzajowym, tzn.
koszty sg zestawiane wedtug typow wydatkdw (np. ptace, telefony, ustugi kserograficzne itp.). Najprost-
sza forma budzetu w ukfadzie rodzajowym mogtaby objac nastepujace pozycje:

» bezposrednie koszty pracy wraz z narzutami,

» inne koszty bezposrednie (materiaty i ustugi),

» koszty ogolne.

Bezposrednie koszty pracy oblicza sie, mnozac wynagrodzenia pracownikéw (stawki godzinowe, dnidwki lub
pensje miesieczne) przez czas, w jakim bedg oni realizowac dziatania. W wiekszosci budzetéw projektéw
(z wyjatkiem przedsiewziec inwestycyjnych) ta pozycja jest najwieksza. Koszty bezposrednie sg zwigzane
z wydatkami, ktére nie maja charakteru statego i zalezg od podejmowanych dziatan, np. zakup specjal-
nego sprzetu i materiatéw, opracowan eksperckich, koszty druku, wynajem sal itd. Koszty ogdine to te,
ktére trudno przypisac tylko do tego jednego przedsiewziecia, sg to np. wydatki na materiaty biurowe,
ustugi telefoniczne i pocztowe. Zwykle utrzymujg sie one w statej proporcji w stosunku do kosztéw pracy,
co oznacza, ze wzrost zatrudnienia powoduje wzrost kosztéw ogdlnych.

Jezeli przedsiewziecie ma choc¢by w czes$ci charakter inwestycyjny, odrebng grupe kosztéw, najistotniejszg
z punktu widzenia zadania, stanowig wydatki inwestycyjne, okreslane zazwyczaj na podstawie odrebnego
kosztorysu. W zaleznosci od rodzaju i wielkosci przedsiewziecia budzet jest mniej lub bardziej rozbudo-
wany (im wiekszy, tym wiecej pozycji w uktadzie budzetu).

O ile wymagania formalne dotyczace budzetu na to pozwalajq, zawsze warto uwzgledni¢ rezerwe -
dodatkowe $rodki na nieprzewidziane wydatki. Moze mie¢ ona forme osobnej pozycji lub gdy nie jest to
mozliwe, przeszacowania poszczegolnych pozycji budzetu przedsiewziecia. Nalezy podkresli¢, ze jawna
rezerwa ogdlna jest lepsza od ukrytych i rozproszonych zapaséw finansowych, poniewaz przy rozprosze-
niu rezerw ich suma jest czesto niepotrzebnie wieksza niz rozsadnie skalkulowana suma rezerwy ogolnej.
Ponadto instytucje publiczne majg sktonnosc¢ do petnego wykorzystywania rezerw, nawet jezeli dany rodzaj
wydatkdéw nie byt niezbedny (szczegdlinie jesli nie ma mozliwosci przenoszenia w ramach budzetu rezerw
tam, gdzie sq one naprawde potrzebne). Przy bardziej ztozonych zadaniach w kalkulacji poszczegdlnych
wydatkdw i tak miesci sie zazwyczaj wiele ukrytych rezerw.

Wielkoé¢ rezerwy zalezy od stopnia ryzyka, jaki cechuje przedsiewziecie. W zamierzeniach obarczonych
niewielkim ryzykiem wystarcza rezerwa rzedu 5-10%.

Budzet powinien by¢, podobnie jak harmonogram, narzedziem monitoringu i kontroli (zaréwno wewnetrz-
nej, jak i zewnetrznej).

Jednak aby mdgt by¢ efektywnym instrumentem kontroli wydatkéw, nie moze operowac wytacznie rodzajo-
wym uktadem kosztéw (wydatkdow), lecz musi wigzaé wydatki z poszczegdlnymi dziataniami sktadajacymi
sie na projekt. Inaczej bowiem patrzy na projekt ksiegowy, a inaczej osoba kierujgca projektem. Sama
informacja, ze np. w potowie realizacji projektu wykorzystano 75% planowanej kwoty na zakup materiatéw
i ustug, nie pozwala bowiem oceni¢, czy nastgpito to z powodu szybszej realizacji ktéoregos$ zadania (efekt
pozytywny), czy tez wydano wiecej pieniedzy, niz zatozono, np. z powodu ztego oszacowania potrzebnych
materiatow (efekt negatywny).
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Nalezy pamietaé, ze kazdy program umozliwiajacy zdobycie srodkéw finansowych ma wiasne zasady
i wymagania, wyrazone w regulaminie, wzorach dokumentéw, wykazach wymaganych zatgcznikow
itp. Harmonogram dziatan czy budzet opracowywany do projektu w ramach jednego z programoéw
ministra kultury i dziedzictwa narodowego moze wyglada¢ catkiem inaczej niz harmonogram lub
budzet do projektu finansowanego ze $rodkdw Unii Europejskiej. Tutaj przedstawiamy ogéine zasady
konstrukcji budzetu i harmonogramu, natomiast w kazdym przypadku aplikowania o srodki nalezy
zwroci¢ uwage na ograniczenia i wymagania wynikajace z indywidualnych zasad obowigzujacych
w danym programie.

Zasoby ludzkie
Zasoby ludzkie w programie majg nie mniejszg wartos¢ niz czas czy pienigdze. Z reguty zapotrzebowanie
na nie przewyzsza ich dostepnosé.

Gtownym celem zarzadzania zasobami ludzkimi jest ich optymalne wykorzystanie. Planowanie zasobow
wymaga po pierwsze rozpoznania potrzeb, a po drugie - oceny ich dostepnosci.

Rozpoznanie potrzeb to okreslenie, jakie umiejetnosci (te powszechnie dostepne i te specyficzne) sq
potrzebne do realizacji zamierzenia. Wiedzac to, mozna przystapi¢ do badania ich dostepnosci.

Dostepnosc¢ zasobow jest rozpatrywana pod réznymi katami:

» zaangazowania osOb w realizacje innych przedsiewzie¢, ktore przebiegajg rownoczesnie,

» liczby godzin, ktére dana osoba moze poswieci¢ na prace przy projekcie w okreslonej jednostce
czasu, np. dziennie lub tygodniowo,

» naturalnych przerw w pracy: urlopéw, szkolen, zaplanowanych nieobecnosci (np. planowanego
pobytu w szpitalu).

Zaangazowanie w realizacje innych zadan (lub w wykonywanie rutynowych obowigzkéw) powoduje, ze w pewnych
terminach potrzebne osoby sg niedostepne, poza tym wydajno$¢ osdéb wykonujacych kilka prac réwnocze-
$nie jest niska. I wreszcie - korzystanie z pracy oséb zbyt obcigzonych obowigzkami jest obarczone sporym
ryzykiem koniecznosci wymiany pracownikéw w czasie trwania zadania.

przy projekcie, wynika z obcigzenia konkretny-

mi obowiazkami. Warto pamietaé, ze z oémiu » Przez jakie fazy przechodzi sie w czasie reali-

ustawowych godzin pracy cze$¢ stanowia straty, zacji projektu?

moze sie wiec okazaé, ze dany pracownik tylko » Jakie sg cechy dobrze postawionego celu?

w niewielkim stopniu bedzie zaangazowany » Jakie czynniki nalezy uwzgledni¢, oceniajac

w dziatanie. Warto wzia¢ pod uwage, ze efektyw- wykonalnosc przedsigwzigcia?

noé¢ pracy moze zaleze¢ od do$wiadczenia pracow- » Jakie jednostki czasu stosuje sie w harmono-

nika. Cze$¢ tzw. naturalnych przerw w pracy gramach i od czego zalezy ich wybor?

podlega planowaniu (np. urlop), a niektérych » W jaki sposéb ustala sie kolejnos¢ realizacji

nie da sie przewidzie¢ (np. zwolnien lekarskich). dziatan w harmonogramie:

Jezeli z posiadanych informacji wynika, ze dany » Jakie typowe pozycje zawiera budzet w uktadzie

pracownik moze nie by¢ dostepny wtedy, kiedy rodzajowym?

bedzie najbardziej potrzebny, to warto od razu » Co nalezy uwzgledni¢, badajac dostepnosc

go zastapi¢ kimé innym. zasobdéw w programie?
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Umiejetnos¢ przedstawienia siebie, zaprezentowania w dobrym
Swietle wynikow swojej pracy oraz komunikatywnego i skutecznego
przemawiania to dzi$ bezcenne cechy przydatne w kazdym zawodzie.
Zdolnosci te stanowig réwniez niezbedny element kwalifikacji bib-
liotekarza jako zawodu wymagajacego wielu kontaktow interper-
sonalnych. Wspodtczesny bibliotekarz powinien umieé¢ nawigzac
wiasciwy kontakt z uzytkownikami biblioteki, prowadzi¢ dyskusje,
argumentowac oraz przygotowywac wystapienia publiczne.

W tym rozdziale poznasz: » zasady przygotowania sie do wystgpienia publicznego,
» sposoby zaplanowania i przygotowania skutecznej prezentaciji.

Przygotowanie do wystgpienia publicznego

Wiara w siebie

Przed rozpoczeciem jakichkolwiek prac nad wystgpieniem dobrze jest pozytywnie sie nastawic i uwierzy¢
we wilasne sity. Najlepszym sposobem bedzie wyobrazenie sobie pozytywnego przebiegu przysztej prezen-
tacji i stuchaczy, ktorzy sg z niej zadowoleni oraz nastawieni entuzjastycznie, robig notatki i $miejq sie
z zartéw. Po takiej wizualizacji mozna przystapi¢ do przygotowania wystapienia. Odpowiednie przygotowanie sie
do przysztej prezentacji zwieksza szanse na sukces!

Zasada 1. Nastaw sie pozytywnie i uwierz we witasne sity

Cel wystgpienia

Kazde wystapienie ma okreslony cel, dlatego na poczatku nalezy ustali¢ podstawowe kwestie: kim bedzie
publiczno$¢, jaki jest stan jej wiedzy na dany temat, czego stuchacze chca sie dowiedzie¢. Odpowiedz na
te pytania utatwi wtasciwe okreslenie celu wystgpienia. Dobre sformutowanie celu jest pierwszym krokiem
do sukcesu, poniewaz pozwala na tatwy wybdr tresci i formy prezentacji.

Zasada 2. Skoncentruj sie na celu, ma on by¢ doktadnie sformutowany

Poznanie stuchaczy

Waznym krokiem w przygotowaniu wystgpienia jest identyfikacja publicznosci. Wczesniejsze zapoznanie
sie z listg stuchaczy utatwia dobdr formy i tresci wystagpienia. Z kolei ich liczba bedzie mie¢ bezposredni
wptyw na sposob komunikacji: w przypadku matych grup istnieje mozliwo$¢ zadawania pytan i odpowia-
dania na nie przez obie strony; w przypadku duzych grup komunikacja jest praktycznie jednostronna.

Zasada 3. Dobrze poznaj swoich stuchaczy

Miejsce wystgpienia
Miejsce wystgpienia ma duzy wptyw na nastrdj prowadzacego, dlatego najlepiej jest je urzadzi¢ w dobrze
sobie znanym miejscu. Pozwoli to unikna¢ niepozadanych niespodzianek. Jezeli jednak prezentacja musi
sie odby¢ w innym miejscu, dobrze jest je wczesniej zobaczyé, najlepiej o tej samej porze dnia, w ktorej
odbedzie sie wystapienie.
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szczegoty techniczne: oswietlenie, lokalizacje

wylacznikéw éwiatta, pomoce audiowizualne, Bogate zbiory literatury znajdowaty sie w biblio-
zasilanie, wentylacje, klimatyzacje, sprawdzi¢ tekach bizantyjskich oraz w rozpowszechnionych
akustyke. Nalezy tez oceni¢ lokalizacje pod katem w $redniowieczu bibliotekach arabskich, ktére gro-
dostepnosci dla stuchaczy, tzn. sprawdzi¢, czy madzity przektady dziet pisarzy greckich, niektére
wszyscy beda mogli dotrze¢ do miejsca prezen- pisma Arystotelesa, Hipokratesa i Galena. Dzieta
tacji bez wiekszych probleméw. Wskazane jest te zachowaty sie tylko dzieki ich arabskim ttuma-
oznaczenie wnetrza budynku, zeby stuchacze bez czeniom. Najwieksze zbiory, liczace po kilkaset ty-
problemu mogli odnalez¢ sale, w ktdrej bedzie sie siecy woluminéw, posiadali kalifowie w Bagdadzie,
odbywato wystapienie, toalete, bufet itd. Nalezy Kairze i Kordobie, Arabowie organizowali takze bi-
przemysle¢ sposdb rozmieszczenia publicznoéci blioteki publiczne. Zbiory arabskie zostaty zniszczone
na sali, tak aby unikna¢ czynnikéw rozpraszaja- przez Turkoéw, Tatardw, krzyzowcéw i Hiszpandw.

cych stuchacz czas wystapienia (takich jak .
ych stuchaczy podczas wystapienia (ta Ja Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki muzutmanskie: http://

widok za oknem) oraz zapewni¢ maksymaln
) P Y a www.wsp.krakow.pl/whk/bibmuz.htm/
wygode, miejsce na robienie notatek, dodatko-

we krzesta itp.
Zasada 4. Sprawdz wczesniej miejsce swojego przysztego wystgpienia

Przygotowanie materiatdw do wystgpienia

Przy wyborze i przygotowaniu materiatow trzeba pamieta¢ o tym, ze nie da sie wszystkiego zamiescic
w prezentacji. Konieczne jest dogtebne zapoznanie sie z literaturg na dany temat i zgromadzenie wszystkich
mozliwych informacji (tekst, zdjecia, obrazy, dane, wykresy, filmy itd.). Nastepnie trzeba wybrac¢ informacje
najbardziej przydatne ze wzgledu na cel, uwzgledniajac czas przeznaczony na wystapienie, liczbe stuchaczy,
mozliwosci techniczne i aranzacje pomieszczen. Materiaty nalezy dobra¢ w taki sposdb, aby nie zanudzi¢
stuchaczy, a zarazem sprawi¢, zeby jak najwiecej zapamietali. To, ile odbiorcy zapamietajq, zalezy od dtugosci
wyktadu: przez 15 minut mozna zapamietac okoto 45% informacji, a przez 45 minut juz tylko 20%.

Zasada 5. Zbierz duzg ilos¢ informacji, poszukaj najciekawszych
zagadnien i przyktadow

Notatki
Wskazane jest przygotowanie notatek tak, zeby moc z nich w razie potrzeby skorzystac podczas wystgpie-
nia. Mogg sie okaza¢ przydatne w sytuacji, gdy zapomni sie przygotowanego tekstu.

System robienia notatek jest sprawg indywidualna. Jezeli kto$ ma wypracowany witasny sposob, powinien

sie go trzymac. Jezeli nie, mozna postepowaé nastepujaco:

» wypisac gtdowne punkty wystapienia na osobnych karteczkach,

» pogrupowac karteczki,

» wybra¢ gtéwne tezy wystapienia i znalez¢ co najmniej trzy sposoby przekonania o ich znaczeniu (podajac
przyktady, mozliwe korzysci),

» utozy¢ wszystko w sensowng catosc.

Notatki mogaq sie sktadac tylko z tematdw, planu wystapienia, stéw kluczy lub tez mogg by¢ bardziej
rozbudowane. Trzeba wybrac¢ metode najbardziej odpowiadajaca danej osobie.
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Zasada 6. Wybierz materiat do swojego wystgpienia i zréob z niego przejrzyste
i czytelne notatki

Ksztatt wystgpienia

formy wystapienia. Nalezy zadbac o to, aby jego

0gdlny charakter i styl podkreslaty zatozone przez Czytelnia La Trobe biblioteki stanu Wiktoria

prowadzacego cele (np. rozbawienie, zainspiro- w Melbourne (Australia)

wanie, przekazanie istotnych informacji). Jezeli M
——— -

celem jest rozbawienie publicznosci, nalezy

opowiedzie¢ kilka dowcipow i anegdotek, jesli
za$ prowadzacy zamierza zainspirowac stucha-
czy - wystgpienie powinno by¢ optymistyczne
i petne pozytywnych emociji.

Na tym etapie ustala sie rowniez sposoby prezen-
towania najwazniejszych informacji. Jest kilka
Sposobow:

» przedstawienie kazdego punktu wystgpienia
z osobna, jednego po drugim, zgodnie z sen-
sownym porzadkiem, np. chronologicznie
lub od najwazniejszych do mniej waznych,

» przedstawienie najpierw jednego punktu, ktory Zrédio: Wikipedia, wolna encyklopedia: http://pl.wikipedia.org/
wiki/Grafika:State_Library_of_Victoria_La_Trobe_Reading_

ma szczegdlne znaczenie, a pdzniej wszystkich
9 rap ] Y room_5th_floor_view.jpg

pozostatych jako jego uzupetnienie,
» potaczenie wszystkich punktéw, co podkre-
éla ich jednakowg pozycje i range.

Wybrana forma wystgpienia bedzie warunkowad styl tekstu, ktéry powinien by¢ niezbyt rozbudowany i skfa-
dac sie z prostych zdan. Dobrze jest przygotowac najpierw robocza wersje tekstu prezentacji, a nastepnie
dopracowac go, wzbogacajac odpowiednimi przyktadami, akcentujac gtdwne punkty i dodajac ciekawostki.

Zasada 7. Dopasuj forme i styl tekstu prezentacji do jej celu

Pomoce wizualne

Decydujac o ksztatcie wystgpienia, nalezy rozwazy¢ mozliwosci wykorzystania pomocy wizualnych.
Wiekszos¢ ludzi lepiej reaguje na bodzce wzrokowe niz wytacznie stowo moéwione. Badania dowodzg,
ze potaczenie stdéw i obrazu jest szesciokrotnie skuteczniejsze niz same stowa.

Dobierajgc pomoce wizualne do wystgpienia, dobrze jest przemyslec plusy i minusy kazdego ze srodkéw
przekazu i wybra¢ najodpowiedniejsze w danej sytuacji. Pomoce wizualne nalezy jednak stosowaé ostroz-
nie, poniewaz odwracajg uwage od prowadzacego.

Zasada 8. Rozsadnie dopasuj pomoce wizualne do prezentowanych tresci

Proba

Kolejnym krokiem jest dopracowanie wszystkich, nawet najdrobniejszych szczegdétéw, a takze przepro-
wadzenie prdoby. Jest ona przydatna do nauczenia sie przygotowanego tekstu i porzadku wystgpienia,
okreslenia czasu jej trwania, zidentyfikowania jej stabych i mocnych stron, nauczenia sie korzystania
z notatek i pomocy audiowizualnych.
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Do préby trzeba sie porzadnie przygotowac (przygotowana sala, pomoce wizualne, ,widownia”). Najlepiej
rozpoczac probe od przeczytania catego tekstu, nastepnie mozna przeéwiczy¢ wystgpienie przed lustrem,
wykorzystujac notatki, oczywiscie jezeli zamierza sie z nich korzysta¢. Dzieki temu przed prawdziwg
widownig mozliwe bedzie rozpoczecie wystgpienia z wiekszg pewnoscia.

Tabela 14. Plusy i minusy srodkéw przekazu wykorzystywanych do wystapien

publicznych

Srodek przekazu

Plusy

Minusy

Rzutnik folii

. N

~

Elastycznos$¢ w stosowaniu (mozna dowolnie
zmienia¢ wyswietlane folie wedle potrzeb)
Folie sgq tatwe do przygotowania

Dostarcza $wiatto do pomieszczenia, skupiajac
wzrok stuchaczy na wystapieniu

Dobrze sie sprawdza zaréwno w formalnych,
jak i nieformalnych sytuacjach

»

Wktadanie folii

i zdejmowanie ich moze
by¢ ktopotliwe, folie
mogaq sie pomieszac
Przez stuchaczy moze
by¢ odebrany jako
nienowoczesny srodek
przekazu

Komputerowy
pokaz slajdéw

Pokaz tatwy do przygotowania, aktualizowania

i przenoszenia

Daje mozliwosc¢
zamieszczania zdjec,
filmdw, taczenia sie

z internetem

Pokaz nie zawsze jest
dobrze widoczny
Technologia moze
zawies$¢, dlatego dobrze
miec¢ zapasowy zestaw
folii na rzutnik

Tablica flipchart
Q

[V

Mozliwos$¢ wszechstronnego wykorzystania
tatwa do przygotowania
Zacheca do interakcji

Nie sprawdza sie

w wiekszych grupach
Trudna do
przetransportowania

Materiaty rozdawane
Stuchaczom

»

»

Dobre na potrzeby nieformalnych, krotkich
wystgpien

Sa miejscem na robienie notatek i pozwalaja,
wracac stuchaczom do omdéwionego materiatu

Moga zawiera¢ dodatkowe informacje kontekstowe

Moga sie sta¢ centralnym
obiektem zainteresowania
stuchaczy, odwracajac ich
uwage od prowadzacego

i tego, co mowi

Zrédto: N. Morgan, Wystapienia publiczne. Osobisty mentor — Harvard Business School, One Press, Gliwice 2008.
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Zasada 9. Przeprowadz prébe swojej prezentacji

Retoryka - sztuka moéwienia

Podczas przygotowywania sie do wystgpienia publicznego nalezy zadbac o sposéb méwienia. Powinien by¢
przejrzysty i zrozumiaty, dobrze jest angazowac publicznos$¢. Przed wystapieniem mozna ¢wiczy¢ oddychanie,
artykulacje, dzwieczno$¢ gtosu, akcentowanie (intonacje, wzmocnienie gtosu, wydtuzenie dzwiekow)
i pamiec. Takie przygotowanie pozwoli na unikniecie typowych bteddw, takich jak: zbyt wysoki lub sttumiony
gtos, betkotliwa wymowa, seplenienie, potykanie koncéwek, dodawanie gtosek, nadmierna krzykliwos¢.

> Zastanéw sie!

» Jak czesto zdarza ci sie prezentowac co$ dla szerszego grona odbiorcow?

» W jakich sytuacjach mogg by¢ ci przydatne powyzsze wskazéwki? Jak te wiedze mozesz
wykorzystac?

» Czy pojawiaty sie jakies problemy w trakcie twoich przygotowan do wystgpienia publicznego?
Czego dotyczyty? Z czym byty zwigzane?

Zasada 10. Poc¢wicz wymowe i oddychanie

Analiza wygladu

poprosi¢ kogo$ o porade i pomoc w stworzeniu

wizerunku, ktéry bedzie dopasowany do charakteru » Jakie sg zasady przygotowywania sig do prezen-
wystapienia. Pierwsze wrazenie jest najwazniejsze tacji?

i trudno jest je zmieni¢, a zrobienie dobrego wraze- » Jakie pomoce wizualne mozna wykorzystac, jakie
nia ma istotny wptyw na osiagniecie sukcesu! sq ich wady i zalety?

Zasada 11. Postaraj sie dopasowac swdj wizerunek do sytuacji

Stownik pojec:

Prezentacja - formalna rozmowa jeden na jeden lub w wiekszej grupie oséb, w czasie ktérej sq prezen-
towane w uporzadkowany sposdb jakies idee lub informacje®

Polecane strony internetowe:

» http://www.prezentacje.edu.pl - informacje na temat zasad przygotowywania i wygtaszania prezentacji

69 P. Sygnowski, Jak pisac i tworzy¢ prezentacje?, www.zlotemysli.pl
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Zasady wystgpien publicznych,
prowadzenie zebran

Rozszerza sie katalog dziatan, jakie mogg i powinni podejmowac
bibliotekarze. Ich elementem stajg sie réznorodne kontakty inter-
personalne, w tym wystgpienia publiczne oraz prowadzenie dys-
kusji i zebran. W rozdziale opisano ogdlne zasady zachowania sie
podczas tego rodzaju wystgpien, sposoby udzielania odpowiedzi

na pytania publicznosci oraz reguty prowadzenia zebran.

W tym rozdziale poznasz: »

zasady zachowania sie podczas wystgpien publicznych,

» sposoby reagowania na zachowanie publicznosci,

» zasady przygotowania i prowadzenia zebrania.

Zachowanie sie podczas wystgpien
publicznych

Na wystapienie sktadajq sie nie tylko stowa (ko-
munikacja werbalna), lecz takze postawa i spo-
s6b moéwienia (komunikacja niewerbalna). Osoby
wystepujace publicznie najczesciej koncentrujq sie
na tym, co méwia, mniejsza wage przywigzujac
do tego, jak méwia. Na co zatem warto zwrdcic
uwage podczas wystgpien publicznych?

Postawa i gesty

W celu nawigzania dobrego kontaktu ze stuchacza-
mi nalezy przyja¢ postawe otwartg, w ktorej nie
ma barier miedzy wystepujacym a stuchaczami.
Barierg moga by¢ skrzyzowane rece, meble, akceso-
ria. Nalezy $wiadomie unika¢ sytuacji (poza bardzo
uroczystymi wystgpieniami), w ktérych prezen-
tujac, stoi sie za biurkiem, stotem czy mownica.
Nawet jezeli takie sg na sali, nalezy zza nich wyjs$c
i stang¢ przed stuchaczami. Najlepiej jest stangc
w niewielkim rozkroku, nie krzyzujac rak, jednak
tak, aby byty one widoczne.

,Z galerii wchodzito sie do sali biblioteki, zawierajgcej
w swych oszklonych debowych szafach niezliczong
ilos¢ tomdw. Portrety wielkich pisarzy otaczaty malow-
any sufit. Srodek sali zajmowat stét debowy, ozdobi-
ony rzezbq, takiez krzesta ciezkie i wysokie oraz kilka
wygodnych foteli, obitych brazowg skoérg. Wysokie
weneckie okna i drzwi miaty niezwykle piekne rzezby
na ramach [...]. Znajdowaty sie tu dzieta wszystkich
autorow i stylistow polskich. Byty nawet ksiegi stare,
pisane recznie na pergaminach, rézne statuty i listy.
Literatura obcokrajowa wystepowata rowniez pokaznie,
poczawszy od starozytnych klasykéw. Z biblioteki wchodzito
sie do salonu-czytelni. Ten miat Sciany jasne, posadzke
zastang dywanami. Wsréd gaju palm stat zgrabny, ma-
honiowy fortepian. Sufit przedstawiat artystycznie odd-
any sad Parysa”.

Helena Mniszek,
Tredowata

>>

Gesty otwarte to wszystkie te, ktére sg wykonywane dtonmi otwartymi w kierunku stuchacza. Wskazy-

wanie kolejnych dyskutantéw zawsze musi sie odbywaé przy uzyciu otwartej reki. Znana z dziecinstwa

zasada ,nie pokazuj palcem” jest aktualna takze w dorostym zyciu. Trzymanie ragk w kieszeniach uznaje

sie za postawe lekcewazacq. Wyprostowana sylwetka pozwoli na prawidtowa emisje gtosu. Garbienie

sie powoduje nacisk na przepone, wtedy oddech staje sie krotki, a gtos zaczyna drze¢. Czesto prezen-

terzy, nie mogac sobie poradzi¢ z drzeniem rak wywotanym stresem, splatajg je lub kurczowo trzyma-

ja sie méwnicy. Tworzy sie w ten sposdb bariera miedzy prowadzacym a stuchaczami, przez co tresci

wystagpienia docierajg do nich trudniej. Dobrym wyjséciem z takiej sytuacji jest tworzenie tzw. potbarier,

moze to by¢ trzymany w reku pisak czy notatki. Dobrze jest tez, przynajmniej na poczatku, znalez¢ sobie

przedmiot, o ktéry mozna sie oprzec. Pozwala to zmniejszy¢ stres za pomocg zabiegu, ktory nie bedzie

widoczny dla stuchaczy.
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Pamietaj, ze gest powinien naturalnie wynika¢ z wypowiedzi, by¢ jego ilustracjg. Gest na site ,doklejony”
do wypowiedzi bedzie wygladat sztucznie, moze tworzy¢ wrazenie manipulacji.

Sposob gestykulacji jest zwigzany z osoba, z jej osobowoscig, charakterem. Nie nalezy zatem nasladowacd
cudzych gestéw, udawaé kogos innego. Warto natomiast mie¢ $wiadomos$¢ znaczenia gestéw i Swiadomie
uzupetnia¢ wypowiedz jezykiem ciata.

Czesto poczatkujacy prezenterzy pytaja: chodzi¢ czy nie chodzi¢ podczas prezentacji? Przejscie kilku
krokéw, zmiana pozycji moze by¢ pewnego rodzaju urozmaiceniem dla stuchaczy. Nie nalezy jednak
popadac¢ w przesade i narazac¢ obecnych na ruchy gtowg charakterystyczne dla kibicow tenisa ziemnego.
Wazne jest, by méwi¢, stojac twarzg do widowni. W sytuacji gdy trzeba sie odwrdcic, na przyktad by cos
napisa¢ na tablicy lub wtaczy¢ sprzet, nalezy na ten krétki moment przerwa¢ moéwienie. Jezeli stosuje
sie prezentacje multimedialng, omawiajac slajdy, nie nalezy patrzec¢ na ekran. Dla prezentujgcego wazny
jest ekran jego laptopa lub komputera, z niego odczytuje kolejne punkty do omoéwienia. Wazne jest, aby
utrzymywac kontakt wzrokowy ze stuchaczami. Jezeli grupa jest mata, powinno sie omiatac spojrzeniem
ja catq, nie koncentrujac sie na jednym stuchaczu. Jezeli grupa jest liczna, nie nalezy patrze¢ na wszyst-
kim po kolei, bo sprawiatoby to wrazenie oczoplgsu. Warto czes¢ prezentacji mowic do jednej potowy sali,
po6zniej zmieni¢ miejsce i méwi¢ do drugiej potowy.

Nalezy zdawac sobie sprawe, ze istnieje naturalna tendencja do patrzenia podczas wystgpien na osoby,
ktére sie usmiechajq lub potakuja. Mozna to wykorzystaé na poczatku wystapienia i w celu zmniejszenia
stresu rozpoczac wypowiedz, patrzac na stuchacza, ktéry wydaje sie przychylny. Nie powinno to trwac
dtuzej niz okoto 2 minut, poniewaz wpatrywanie sie w kogos jest bardzo prowokujace, a poza tym pozosta-
te osoby obecne na sali moga przez to straci¢ zainteresowanie i przestac stuchac. Nie powinno sie patrzeé
ponad gtowami stuchaczy lub btadzi¢ wzrokiem po suficie.

> Zastanéw sie

» Ktore z powyzszych regut juz stosujesz?
» Czegdo jeszcze powiniene$/powinnas sie nauczyc?

Podczas wystgpienia patrz na stuchaczy, stdj prosto, nie twdrz barier, pokazuj swojg postawg, ze czujesz
sie pewnie i szanujesz stuchaczy.

Intonacja, gtosnos¢ i tempo wypowiedzi

Jednym z celdw wygtaszania wyktadow, prelekcji i prezentacji jest zaciekawienie innych omawianym
tematem. To, ze poruszane zagadnienie jest interesujgce i warte uwagi, musi brzmie¢ w gtosie prezen-
tera. Podczas wypowiedzi nalezy zmienia¢ nie tylko intonacje, ale rowniez gtosnos¢ i tempo wypowiedzi.
Jednostajne tempo i cichy gtos dziatajg na stuchaczy usypiajaco. Nalezy zatem sie zastanowi¢ nad najwaz-
niejszymi fragmentami wypowiedzi i podkresli¢ je nie tylko gestem, lecz takze zaakcentowa¢ gtosem.
Dobrym zabiegiem, ktéry nalezy jednak stosowac z umiarem, jest zawieszanie gtosu. Mozna powiedzie¢,
ze dobre wystapienie jest jak koncert symfoniczny, czasami piano, czasami fortissimo, od presto do adagio,
nigdy w jednym tempie czy gtosnosci.

Obserwacja reakcji widowni

W poprzednim rozdziale opisano zasady planowania wystgpien. Jednak nawet najlepszy wyktadowca nie
jest w stanie zaplanowac¢ wszystkiego, poniewaz méwi do grupy ludzi, a kazda grupa jest inna, ma wiasnag
dynamike. Wazne sg obserwacja i reagowanie na zachowanie stuchaczy. Jezeli stycha¢ szmer na sali, moze
to oznaczad, ze stuchacze zaczynaja sie nudzi¢, ze czegos nie zrozumieli lub ze poruszono jakas szczegol-
nie kontrowersyjng kwestie, z ktérg przynajmniej czesc¢ sie nie zgadza.
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W kazdym z tych przypadkoéw nalezy zareagowac. W sytuacji gdy pojawia sie znudzenie, nalezy zmienic
tempo mowienia, zazartowad, zrobi¢ przerwe. Jezeli stuchacze sprawiajg wrazenie, ze czegos nie zrozumieli,
nalezy zapytaé, co pow-térzyc¢ lub wyjasni¢. W przypadku gdy czes$¢ stuchaczy nie zgadza sie z wypowiedzig
prowadzacego, mozna zaproponowac dyskusje (od razu lub na zakonczenie wystgpienia). W zadnym wypadku
nie mozna ignorowac reakcji sali lub prébowac¢ méwic coraz gtosniej, aby przebic sie przez hatas powstaty
na widowni.

Zakonczenie wystgpienia

Stuchacze najbardziej uwazajq na poczatku prezentacji, natomiast najlepiej zapamietujg jej zakonczenie.
Nalezy przestrzegac zasady: Najpierw powiedz, o czym bedziesz moéwit, potem to powiedz, na koncu przy-
pomnij, co powiedziates.

Prowadzenie sesji pytan i odpowiedzi

Czesto sie zdarza, ze po wyktadzie, prelekcji lub wystgpieniu odbywa sie sesja pytan i odpowiedzi. Budzi

ona strach i obawy wsrdd prowadzacych, bo istnieje przeswiadczenie, ze prezentujacy musi zna¢ odpowiedz

na kazde pytanie. Nic bardziej btednego! Nalezy pamietac o nastepujacych zasadach:

» Osoba prezentujgca moze nie zna¢ odpowiedzi na pytanie;

» To ona decyduje, na ktére pytania odpowiada, a na ktére nie;

» Jezeli nie znasz odpowiedzi na pytanie, nie masz jakich$ danych lub informacji, powiedz to jasno
- mozesz np. powiedzie¢, ze sprawdzisz i odpowiedz przeslesz e-mailem;

» W ZADNYM WYPADKU NIE WOLNO PODAWAC ZMYSLONYCH DANYCH LUB FAKTOW - stucha-
cze zaakceptujgq niewiedze, ale nie zaakceptujg ktamstwa.

Jest to najbardziej spontaniczna czes¢ prezen-

tacji, jednak sa pewne reguty: Pierwszymi osrodkami naukowymi w Swiecie

» Nalezy ograniczy¢ czas na zadawanie pytan muzutmanskim byty meczety, ktére w pewnym sen-

i tym samym ograniczy¢ ich liczbe. To do pro- sie petnity funkcje uniwersytetow. Dostep do nich
wadzacego nalezy dbanie o to, aby nikt nie mieli wszyscy pragnacy zdobywad wiedze. Biedni

zdominowat dyskusji: otrzymywali stypendia w réznej postaci. Przy mecz-

» W przypadku pojawiania sie pytan, ktére nie etach zaczeto z czasem gromadzi¢ ksigzki (rekopisy).

s3 zwiazane z gléwnym tematem, prowadza- Przez wiele lat zgromadzono w nich setki tysiecy cen-
cy powinien grzecznie, aczkolwiek stanowczo nych rekopisow. Byly to najczesciej roznego typu
zaznaczyé, iz rozumie, ze dana kwestia jest legaty poboznych mito$nikéw ksigzek, ktdrzy swoje

bardzo interesujaca dla pytajacego, ale nie ksiegozbiory przekazywali Swigtyniom. Nie szczedzili

jest przedmiotem spotkania. Od prowadzace- oni takze funduszy na nowe dzieta. W zwyczaju byto

go zalezy, czy zaproponuje dyskusje na temat tez, ze uczeni oddawali swoje ksigzki do powszech-

odbiegajacy od zasadniczego tematu spotka-
nia w kuluarach;

W przypadku pojawienia sie uczestnika, ktory
agresywnie zadaje pytania, atakuje prowadza-

nego uzytku.

Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki muzutmariskie:

http://www.wsp.krakow.pl/whk/bibmuz.html|

cego, nie nalezy bezposrednio wchodzi¢ w polemike. Dobrym sposobem jest zwrdcenie sie do stucha-

czy z pytaniem: Czy moze kto$ z panstwa ma inne zdanie na ten temat?, Czy mozemy poprosic jeszcze

o jakas$ opinie? Prowadzacy nigdy nie powinien wchodzi¢ w bezposrednie starcie z uczestnikiem. Lepiej

przeniesc¢ roznice zdan na linie uczestnik - uczestnik, niz pozwoli¢, zeby przebiegata ona na linii uczest-

nik — prowadzacy.
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Technika udzielania odpowiedzi

> Tabela 15. Rodzaje pytan

Typ pytania

Odpowiedz prowadzacego prezentacje

Wyjasniajace

Takie pytanie jest prosba o wyjasnienie niezrozumiatej kwestii. Nalezy
zawsze na nie odpowiedziec¢ i dodatkowo sie upewnic, czy odpowiedz jest
satysfakcjonujaca dla pytajacego.

Techniczno/szczegotowe

Sa to konkretne, najczesciej krotkie pytania o szczegoéty lub dane techniczne.
Nie wymagaja parafrazowania. Jezeli znamy odpowiedz, nalezy jej udzieli¢,
jezeli odpowiedz wymaga sprawdzenia, najlepiej poprosi¢ pytajacego,

aby podszedt po spotkaniu, lub obieca¢ (i te obietnice spetni¢) wystanie
odpowiedzi e-mailem.

Dygresyjne Tego typu pytania najczesciej odbiegaja od zasadniczego watku. Nalezy
o tym poinformowac pytajacego, zaproponowac rozmowe w kuluarach
lub inne spotkanie.
Zaczepne Na tego typu pytania nie nalezy odpowiadac, najlepiej je skierowaé do innych

uczestnikdw, zadajac na przyktad pytanie: “Co panstwo sadzg o tej kwestii?”,
lub: ,Jakie panstwo majg w tym zakresie doswiadczenia?”

Pierwsza zasada przy udzielaniu odpowiedzi wydaje sie oczywista: nalezy uwaznie wystuchaé pytania.
Wiele nieporozumien wynika z tego, ze nie oddziela sie fazy stuchania od fazy formutowania odpowie-
dzi. Najczestszy, niewtasciwy wzorzec wyglada nastepujgco: prowadzacy wystuchuje kilku pierwszych

stoéw i nie dociekajac, o co chodzi pytajagcemu, interpretuje te szczatkowg informacje i zaczyna formuto-
wac odpowiedz. W konsekwencji niejednokrotnie sesja pytan i odpowiedzi wyglada jak zabawa w gtuchy
telefon. Padajq odpowiedzi, lecz nie na te pytania, ktére zadano. Prawidtowy proces powinien wygladac

nastepujgco:

Schemat 8. Pytania stuchacza i odpowiedzi

Pytanie stuchacza

Uwazne stuchanie, bez interpretacji, bez formutowania odpowiedzi

Parafraza

po wystuchaniu pytania prowadzacy powinien swoimi stowami powtdrzy¢ tres¢ pytania, szczegolnie,
jezeli nie jest to pytanie techniczne/szczegdtowe, a wyjasniajace czy dygresyjne.

Potwierdzenie przez pytajacego, ze jego pytanie zostato prawidtowo zrozumiane.

Odpowiedz
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METODA ZPOP

» Zdecyduj, czy zamierzasz i potrafisz udzieli¢ odpowiedzi, czy chcesz to zrobi¢ od razu, czy pdzniej,
czy w ogdle odpowiesz na pytanie stuchacza.

» Parafrazuj, czyli wkasnymi stowami powtérz pytanie.

» Odpowiedz krétko i przejrzyscie.

» Podziekuj pytajacemu za zadanie pytania.

Prowadzenie zebrania jako rodzaj publicznego wystgpienia

Zebranie jest rodzajem wystgpienia publicznego, jednak jego prowadzenie rézni sie od sposobu prowadze-
nia wyktadu czy prelekcji. Zanim zaplanuje sie zebranie, nalezy sie zastanowic, jaki jest jego cel i czy akurat
zebranie jest najlepsza forma kontaktu. Celem zebrania moze byc¢:

1. przekazanie informacji,

analiza problemu i znalezienie rozwigzan,

zebranie opinii, przedyskutowanie pogladoéw,

przekonanie do rozwigzania, wyjasnienie watpliwosci,

uidown

przekazanie wiedzy (szkolenie, rozwdj).
Wydaje sie, ze o ile zebranie najczesciej jest dobrym wyjsciem w przypadku punktéw 2, 3, 4, o tyle w sy-
tuacji 1 i 5 moze by¢ dyskusyjne. Nalezy sie zastanowi¢, czy nie lepszym rozwigzaniem jest informacja

lub materiat szkoleniowy rozestany do zainteresowanych oséb.

Udane zebranie wymaga spetnienia kilku warunkow.

P>

katem utozy¢ program merytoryczny. Nastepnie

trzeba sie zastanowié, czyja obecnos¢ jest ko- Najstarszg bibliotekg w Butgarii byt ksiegozbidr
nieczna. W zebraniach uczestnicza czasem o0so- dworski cara Symeona, mitos$nika ksiag z Prestawia.
by, ktére nie sa zainteresowane tematem albo Z biegiem lat powstawaty w Butgarii biblioteki przy
temat ich nie dotyczy, nie znajq sie na omawia- cerkwiach i klasztorach oraz szkotach. Niestety wraz
nych kwestiach. Powoduje to marnowanie czasu ze $miercig cara kultura upadta.

na niepotrzebne wyjasnienia lub na wystuchiwa- Zrédio: WSP, Krakéw: Biblioteki $redniowieczne:

nie wypowiedzi nie na temat. http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.html#bkr

Znajac porzadek zebrania oraz liste oséb, ktére powinny w nim wzig¢ udziat, nalezy zaprosi¢ uczest-
nikéw. Jezeli istnieje taka mozliwo$¢, zaproszenie najlepiej wystaé e-mailem z prosbg o potwierdze-
nie przyjscia lub przynajmniej z opcjg automatycznego potwierdzenia, ze adresat informacje otrzymat.
Innym rozwigzaniem bedzie telefon lub tradycyjna poczta. W zaproszeniu nalezy poda¢ godzine rozpoczecia
i koniecznie godzine zakoniczenia zebrania oraz plan spotkania. Jezeli jego celem jest zaczerpniecie opinii
o jakims rozwigzaniu, dobrg praktyka jest wczesniejsze rozestanie materiatéw do dyskusji. Pozwoli to uczestni-
kom zapoznac sie ze szczego6tami i efektywniej wykorzystac czas zebrania.

Do prowadzacego zebranie nalezy pilnowanie czasu.

» Zawsze zaczynaj zebranie o czasie; akademicki kwadrans, czekanie na spdznialskich to zta praktyka,
dodatkowo utrwalajaca zte nawyki — sp6zniam sie, bo jak zwykle poczekaja.

» Jezeli podczas zebrania sg zaplanowane wystgpienia, gtdwny prowadzacy musi bezwzglednie pilnowac rygo-
row czasowych. Mozna sie umowic z prezenterami, ze na przyktad 5 minut przed uptywem przeznaczonego
na prezentacje czasu prowadzacy da sygnat, ze wystapienie powinno zmierzaé¢ do konkluzji i wnioskéw.
Jezeli podczas spotkania sg przewidziane przerwy, to prowadzacy powinien czuwac nad tym, aby uczestnicy
na czas wracali do sali.
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Na udane zebranie sktada sie réwniez wtasciwe otoczenie. Nalezy wybrac¢ miejsce:

» spokojne, gdzie spotkania nie bedg zaktdcane przez dzwonigce telefony, przechodzace osoby itp.,
» przestronne, lecz nie za duze; 20 os6b w sali, gdzie miesci sie 200, bedzie sie czuto zagubionych,
» z wentylacjq, wygodnymi krzestami i stotami, szczegdlnie jezeli trzeba bedzie notowac,

» z dobrg widocznoscig dla wszystkich w przypadku organizowania prezentacji multimedialnej.

Zebranie nalezy rozpocza¢ od przedstawienia celu i planu spotkania oraz zapytania, czy wszyscy akceptu-
ja zaproponowany porzadek. Na poczatku prowadzacy powinien réwniez zadbac o stworzenie dobrej
atmosfery.

Prowadzacy jest takze odpowiedzialny za inicjowanie i prowadzenie dyskusji, pilnowanie, aby nikt jej nie
zdominowat. Jedng z metod inicjowania dyskusji jest zadawanie otwartych pytan.

Pytania otwarte to takie, na ktére nie mozna odpowiedzie¢ ,tak” albo ,nie”. Zaczynajq sie najczesciej
od zaimkoéw: ,co”, ,dlaczego”, ,jak”. Na przyktad jezeli prowadzacy chce zapytac o opinie, nie powinien
zadawac pytania: ,Czy pomyst digitalizacji zbiorow wam sie podoba?” (przyktad pytania zamknietego).
Nalezy zapytaé, stosujac formute otwarta: ,Co sadzicie o pomysle digitalizacji zbioréw?” lub ,Jaka jest
wasza opinia o tym pomysle?”.

Prowadzacy zebranie powinien przestrzega¢ nastepujacych regut:

» ograniczac gadatliwych,

» zachecac¢ do dyskusji tych, ktérzy milcza,

» chronic stabych (tych, ktérych pozycja jest niska),

» zachecac¢ do wymiany i konfrontacji pogladéw,

» pilnowac, aby nie krytykowano oso6b, ktére proponujg niekonwencjonalne rozwigzania,

» udziela¢ gtosu osobom o najwyzszej pozycji na koncu, szczegdlnie w sytuacjach, gdy chodzi o wyra-
zenie opinii o jakim$ pomysle,

» konczy¢ spotkania pozytywnym akcentem, podkreslajac, co sie udato, a nie to, co sie nie udato.

» krotkie wprowadzenie,

»  prezentacja » Jakie sg zasady zachowania prowadzacego pod-

» dyskusja, wypracowywanie rozwiazan, zbie- czas wystapien publicznych (na co powinien

ranie opinii, zwroci¢ uwage)?

» podsumowanie, wnioski, ewentualnie zapla- » Jakie sg przyktadowe reakcje prowadzacego

howanie nastepnego spotkania. na zachowanie publicznosci?
» Jakie sq reguty prowadzenia sesji pytan i odpo-

Warto przygotowaé kroétki raport ze spotkania, wiedzi?

zawierajacy najwazniejsze kwestie oraz wnioski, » Jak nalezy przygotowac i prowadzic zebranie:

i rozesta¢ go do uczestnikow.

Uczestnicy powinni otrzymac jasny komunikat, czym spotkanie sie zakonczyto. Jezeli celem byto
na przyktad zaplanowanie dziatan, to na zakonczenie kazdemu dziataniu powinien zostac przyporzadkowany
termin jego wykonania i osoba odpowiedzialna za realizacje. Jezeli celem byto przedyskutowanie wariantow
i przyjecie konkretnego rozwigzania, to na koniec powinny zosta¢ zebrane wnioski z dyskusji oraz korcowa
konkluzja dotyczaca ostatecznego wyboru. Jezeli nie uda sie doj$¢ do zgody, to przynajmniej powinien
zostad spisany protokét rozbieznosci oraz przyjety plan dalszych dziatan. Dlatego nalezy przeznaczy¢ czas
na podsumowanie i wypunktowanie konkluzji. Pozwala to na odniesienie sie do celu spotkania, zaznacze-
nie, co dzieki zebraniu udato sie osiggnac, i przedstawienie planu dalszych dziatan.
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Wdrozenie i realizacja, kierowanie pracami zespotu realizujagcego dziatania

>> 1 3 Wdrozenie i realizacja, kierowanie pracami
zespotu realizujgcego dziatania

Etap planowania przedsiewzigcia jest istotny, poniewaz plan

ma utatwic realizacje zadan. Najczesciej plan rozwoju ujmuje wiele

zadan, do ktérych realizacji niezbedna jest wieksza liczba oséb

- zespot. Ponizej przedstawiono zasady organizacji pracy zespotu

pozwalajgce wdrozy¢ dziatania i zrealizowac¢ zatozone cele.

W tym rozdziale poznasz: »

»

»

»

Zespot

definicje grupy,

zalety i zagrozenia zwigzane z pracg W grupie,

sposoby unikania i rozwigzywania konfliktow w zespole,
pojecie rél zespotowych, w tym lidera zespotu,

spos6b podejmowania decyzji w grupie,

sposoby asertywnych zachowan w grupie.

Zespot to grupa osdb, ktérg wyrdzniajg nastepujace cechy:

»  wspdlny cel,

» poczucie odpowiedzialnosci cztonkdéw zespotu za koncowy rezultat pracy,

» obecnos¢ lidera i jasna struktura,

» identyfikacja lidera z zespotem i zespotu z liderem,

» rozne, komplementarne umiejetnosci i cechy charakteru cztonkdéw zespotu, ktére pomagajq w osia-

gnieciu celu,

» zachodzenie procesow grupowych, takich jak wspolne podejmowanie decyzji, komunikacja w zespole,

wspolne generowanie pomystow.

Wiele dziatan podejmowanych przez biblioteka-
rza wymaga umiejetnosci pracy w zespole. Nalezg

>>

do nich: partnerstwo, praca z réznymi ludzmi, Herzog August Bibliothek w Wolfenbittel (Niemcy)

wspolne planowanie, podejmowanie decyzji, nego-
cjowanie rozbieznych intereséw, wreszcie realiza-
cja zadan. Warto zatem sie przyjrze¢ zagadnieniom

pracy zespotowej.

Zalety i wady pracy w zespole

Najczestsze zalety pracy w zespole zadaniowym:
» Zespdt dysponuje suma wiedzy i doswiadczen
poszczegolnych jego cztonkéw. Zaréwno wiedze,
jak i doswiadczenie trzeba zmudnie zdobywac.
W zespole zyskuje sie je natychmiast poprzez

dobodr odpowiednich ludzi;

» Dziatanie w zespole realizuje naturalne potrzeby
spoteczne cztowieka - funkcjonowanie w oto-

czeniu innych ludzi i przynaleznos¢ do grupy; Zrédfo: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:

A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
www.curiousexpeditions.org/Library
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Praca w zespole wyzwala zjawisko synergii
grupowej, dzieki ktérej sq uwalniane dodat-
kowe zdolnosci twércze i energia; Biblioteca do Palacio e Convento de Mafra w Lizbonie
Odpowiednio zorganizowana praca w grupie (Portugalia)

moze zwiekszy¢ wydajnosé jednostek — np.
wspolne sporzadzanie planu dziatan dla biblioteki
z udziatem bibliotekarzy, przedstawicieli jed-
nostek samorzadu terytorialnego, dyrektorow
szkot i lokalnych lideréw umozliwi uzyskanie
informacji niezbednych do witasciwej analizy
potrzeb réznych grup, zasobdéw i mozliwosci
instytucji uczestniczacych w programie;
Praca w zespole jest dobrym sposobem na poz-
nanie sie przedstawicieli réznych grup oraz wery-
fikacje stereotypdw; wspolna praca jest czesto

>>

sposobem na zazegnanie konfliktu;
Zrédfo: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter.

A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
cji spotecznej polegajace na wptywie obec- http:www.curiousexpeditions.org/Library

nosci innych na poziom wykonania zadania

W zespotach wystepuje zjawisko facylita-

przez dang osobe. Zjawisko to moze wptyna¢ zaréwno na poprawe, jak i na pogorszenie efektéw pracy.
Na poprawe wptywa wtedy, gdy chodzi o wykonanie publicznie pracy, ktora jest dobrze wycwiczona; wtedy
Swiadomos¢ bycia obserwowanym przez innych podnosi jako$¢ wyniku pracy. Odwrotnie jest, gdy wyko-
nywane sg czynnosci, ktérych dana osoba jeszcze nie opanowata; wtedy obecnos¢ innych jest przeszkoda
i facylitacja spoteczna przyczynia sie do obnizenia efektéw dziatania. Z tego powodu szef zespotu, znajac jego
cztonkow, powinien decydowac, ktére czynnosci powinni wykonywac w grupie, a ktére indywidualnie.

Praca w zespole ma réwniez wady. Ztosliwi moéwig, ze wielbtad to kon zaplanowany przez grupe. Wydaje sie

jednak, ze wiele czynnikéw postrzeganych jako wady pracy zespotowej wynika z niewtasciwej organizacji

pracy. Jakie sg zatem te wady?

»

Zespo6t traci duzo czasu na komunikacje miedzy swoimi cztonkami. Komunikacja czesto jest tez zré-
dtem konfliktéw w zespotach.

Rywalizacja i konflikty pojawiajace sie miedzy cztonkami zespotu, szczegdlnie w sytuaciji, gdy cele
poszczegdlnych cztonkdéw zespotu sg przeciwstawne z celami catego zespotu (takie zagrozenie moze
sie pojawi¢ w zespotach miedzyinstytucjonalnych, np. przedstawiciel domu kultury ma cele sprzeczne
z przedstawicielem biblioteki publicznej).

Poczucie niesprawiedliwego traktowania - np. lider nie dzieli sie sukcesem z cztonkami zespotu.

Zjawisko myslenia grupowego — pojawia sie w przypadku zespotéw mocno zintegrowanych, odnosza-
cych sukcesy; charakteryzuje sie brakiem adekwatnej samooceny zespotu, absolutnym przekonaniem,
ze zespOt ma zawsze racje, ignorowaniem opinii z zewnatrz, poczuciem wyzszos$ci. Myslenie grupowe
czesto powoduje, ze zespot po pierwszych sukcesach nie osigga celéow koncowych.

Zjawisko ,jazdy na gape”, ,prozniactwa spotecznego” - zauwazono, ze przy prostych czynnosciach (np. prze-
cigganiu liny) sita zespotu jest mniejsza niz suma sit poszczegdlnych cztonkdw zespotu. Wynika to stad,
ze w zespole trudno jest zauwazy¢ zmniejszony wktad pracy poszczegdlnych jego cztonkdéw - kiedy ktos
wykonuje zadanie w grupie, wktada w nie mniej wysitku, niz gdyby to byto zadanie indywidualne. Nalezy
zatem bardzo precyzyjnie przydziela¢ obowigzki poszczegélnym cztonkom zespotu, tak aby mozna byto
indywidualnie rozlicza¢ z ich wykonania.

Polaryzacja grupowa - polega na tym, ryzykowniejsze zadania sg chetniej podejmowane przez zespot niz przez
jego poszczegodlnych cztonkdw. Moze to na przyktad sie przejawia¢ nadmiernym optymizmem w deklarowaniu
termindw - indywidualnie nikt nie podjatby sie jakiegos zadania w tak krotkim czasie, ale w grupie cztonkowie
wzajemnie sie napedzajg i sq sktonni do nierealistycznych deklaracji. Dlatego dobrze jest mie¢ w zespole
kogos, kto potrafi skutecznie zwrdci¢ uwage, ze jakis element planu nie ma szansy na powodzenie.
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Zawigzujac zespdt do realizacji konkretnego zadania, nalezy wykorzystac wszystkie zalety pracy grupowej,
jednoczes$nie majac swiadomos¢ wad, zagrozen i ryzyk z nig zwigzanych. Taka $wiadomos$¢ pozwala za-
planowac dziatania, ktére zapobiegng ztym skutkom lub je zminimalizuja.

Etapy tworzenia sie zespotdéw a konflikty w grupie realizujacej zadania

Czesto pojawia sie watpliwos¢, czy zespot moze istnie¢ bez konfliktdw. Kazdy dobrze funkcjonujacy zespot
przechodzi przez faze formowania, w ktérg konflikt jest wpisany. Przejscie przez poszczegolne etapy jest
niezbedne do sprawnego podejmowania dziatan. Proces ten musi trwac i niewiele mozna zrobi¢, by go
przyspieszyc. Ponizej opisano fazy powstawania zespotu:

Jak widac, konflikt jest wpisany w funkcjonowanie zespotu, a sprawne zespoty to nie takie, w ktérych

} Schemat 9. Fazy powstawania zespotu

Formowanie sie zespotu

W tej fazie cztonkowie grupy dopiero sie poznajg, kazdy stara sie wypasc¢
jak najlepiej, zachowania charakteryzuje nadmierna grzecznosc¢ i sztywnosc.
Nie sg gtoszone kontrowersyjne poglady, cztonkowie zespotu sg bardziej
sktonni do ustepstw w celu utrzymania dobrej atmosfery.

Rola szefa zespotu: obserwowanie i poznawanie mocnych oraz stabych stron
cztonkéw zespotu.

Burza

Po pewnym czasie wspolnego funkcjonowania cztonkowie zespotu czujg sie Zespot skupiony
pewniej w grupie i coraz s,mielej prezentuja poglady, zaczynajg wyznaczac na sobie, mate
swoje granice, co w sposob naturalny powoduje konflikty w grupie, czesto
wybuchajg sprzeczki, zaczynajq sie tworzy¢ koalicje, czasami wydaje sie,
ze zespot sie rozpadnie. w realizacje

zaangazowanie

Rola szefa zespotu: obserwowanie, proby definiowania potrzeb poszczegdlnych celu
cztonkdéw zespoftu.

Normowanie

W tej fazie wszyscy w grupie znajg mocne i stabe strony, potrzeby i naturalne
role poszczegdlnych cztonkéw zespotu. Zaczynajg tworzy¢ normy grupowe,
procedury, ustalajg reguty funkcjonowania, ktére umozliwig efektywng prace
oraz realizacje potrzeb cztonkéw zespotu.

Rola szefa zespotu: obserwowanie i poznawanie mocnych oraz stabych stron
cztonkéw zespotu.

Dziatanie

W tej fazie zespoét jest maksymalnie efektywny. Role sg znane i akcep-
towane, zakresy prac przydzielone, cztonkowie zespotu dobrze sie
rozumiejq, potrafia sprawnie dziata¢, na biezaco rozwigzuja problemy.

Rola szefa zespotu: monitorowanie przebiegu prac zespotu, analiza realizacji
planu (wskazniki osiggania celow, budzet, harmonogram), wprowadzanie

na biezgco niezbednych korekt planu, inicjowanie dziatan integracyjnych.

Zespo6t skupiony

na realizacji celu

konfliktéw nie ma, lecz takie, ktore potrafig sobie z nimi radzi¢. Warunkami wystgpienia twdrczego, a nie

destrukcyjnego efektu konfliktu sa:

» podejécie do konfliktu jako do problemu do rozwigzania, a nie przeszkody w realizacji celéw,

» rozmowa o niezrealizowanych potrzebach i oczekiwaniach cztonkéw zespotu, mniej o emocjach
czy interpretacjach zachowan,

» autentyczne przywddztwo - sytuacja, w ktdrej szef zespotu umie zarzadzaé ludZzmi, zna cztonkdw swojej grupy,
potrafi definiowac potrzeby i problemy, prowadzi¢ skuteczne negocjacje na zasadzie wygrany — wygrany,

» precyzyjny podziat funkcji i zadan uwzgledniajacy naturalne role, umiejetnosci, mocne i stabe strony,

» lider monitorujacy postep realizacji planu, osigganie wskaznikéw, wktad poszczegdinych cztonkdéw
zespotu; zapobiega to zjawisku prézniactwa spotecznego oraz konfliktom w zespole,

» analiza konfliktu po fakcie i wycigganie wnioskéw na przyszto$¢ - ,,co zrobimy, aby sytuacja sie nie
powtdrzyta?”.
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Role zespotowe

Niektorzy ludzie sg urodzonymi cztonkami zespotu, sg tez tacy, ktérym wspotpraca sprawia duza trudnosc.
Pewne osoby w kazdej grupie, bez wzgledu na sytuacje czy formalne przydziaty, szybko stajq sie przywddcami.
Sg réwniez dusze towarzystwa, czyli ludzie, ktérym zalezy na tym, aby w grupie panowata dobra atmosfera.

Jedng z najbardziej znanych klasyfikacji indywidualnych postaw cztonkéw zespotu, czyli naturalnych rol

zespotowych, jest klasyfikacja Mereditha Belbina. Jest ona wynikiem badan i obserwacji zachowan w wielu
zespotach i opisuje dla kazdej zdefiniowanej roli dominujace zachowania spoteczne i cechy emocjonalne.

} Tabela 16. Role grupowe wg M. Belbina

OSOBA PODSUWAIJACA POMYSLY

0Ogolna charakterystyka:

ma wiele pomystdw i wyrdznia sie oryginalnoscig, nastawiona na rozwigzywanie problemdw, niektore jej
propozycje sa troche szalone i niepraktyczne, czasami prébuje zdominowac grupe i narzuci¢ swoje rozwigzanie
Mocne strony:

z wyobraznig, pokonuje momenty zastoju i zniechecenia, dostarcza wielu niekonwencjonalnych rozwigzan
Stabe strony:

moze dziata¢ zbyt powierzchownie i gubi¢ wazne szczegoty, krytykuje pomysty innych

OSOBA POSZUKUJACA INFORMACII

Ogolna charakterystyka:

wykazuje entuzjazm, duze zaangazowanie, duzo méwi, nawigzuje kontakt z innymi w zespole, pyta, chce
jak najwiecej sie dowiedzie¢, zniecheca sie, gdy cos idzie nie tak

Mocne strony:

osoba optymistyczna, potrafi sie kontaktowac z ludzmi, lubi wyzwania

Stabe strony:

nie wspiera innych, traci zainteresowanie praca, gdy opada entuzjazm

OSOBA KOORDYNUJACA

Ogodlna charakterystyka:

spokojna, budzi zaufanie, przypomina, co jest celem pracy i jakie zadanie jest do wykonania, podkresla
znaczenie odpowiedzialnosci, czasami sprawia wrazenie, jakby tylko sobie przypisywata sukcesy
Mocne strony:

wyjasnia cele i zadania, odpowiedzialna, zréwnowazona emocjonalnie

Stabe strony:

manipuluje innymi, sobie przypisuje efekty pracy

OSOBA PEDZACA NAPRZOD

Ogodlna charakterystyka:

dynamiczna, aktywna, nastawiona na walke i przezwyciezanie przeszkéd, czasami wybuchowa i agresywna,
bardzo powaznie traktuje swoje zadanie

Mocne strony:

przetamuje chwile impasu i braku efektywnosci, nastawiona na dziatanie

Stabe strony:

bywa wybuchowa i prowokujaca, nie potrafi sie przyzna¢ do btedu, wprowadza napiecie
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OSOBA OCENIAJACA

Ogodlna charakterystyka:

ocenia sytuacje i wycigga wnioski, stara sie dziatac¢ strategicznie, widzi rézne opcje dziatania; osoba
pesymistyczna i mato entuzjastyczna

Mocne strony:

ostrozna, zdystansowana emocjonalnie, zdolna do realnej oceny sytuacji

Stabe strony:

pesymistyczna, czasami zbyt krytyczna i mato taktowna, mato zaangazowana, nie potrafi motywowac innych

OSOBA WSPOLPRACUJACA

Ogolna charakterystyka:

dazy do wspdtpracy, roztadowuje napiecia i stara sie stworzy¢ dobrg atmosfere pracy, wykazuje takt
i umiejetnosci dyplomatyczne, stucha innych

Mocne strony:

zorientowana na ludzi, potrafi sie wczué w sytuacje innych, wrazliwa, kreuje ducha zespotu

Stabe strony:

nie lubi pracowac pod presja, moze miec trudnosci z podejmowaniem decyzji

OSOBA WDRAZAJACA

0Ogolna charakterystyka:

organizuje i porzadkuje prace zespotu, zwraca uwage na dyscypline, stara sie pracowac rzetelnie i doktadnie,
negatywnie reaguje na zmiany i nowe pomysty

Mocne strony:

rzetelna, pracowita, dobrze zorganizowana, zdyscyplinowana

Stabe strony:

konserwatywna, moze blokowa¢ wprowadzanie zmian i nowych pomystéw

OSOBA DOSKONALACA

Ogodlna charakterystyka:

zwraca uwage na btedy i niedociggniecia, stara sie wszystko poprawic¢ i udoskonali¢, pilnuje czasu
i porzadku, martwi sie o jakos$¢ pracy

Mocne strony:

perfekcjonista, osoba staranna, ostrozna, wyczulona na btedy

Stabe strony:

spieta, za bardzo sie obawia porazki

OSOBA INFORMUJACA

0Ogodlna charakterystyka:

wykazuje sie wiedzg i informacjami, jakich inni nie majg, zaangazowana, raczej skoncentrowana na sobie,
zbyt duzo uwagi poswieca na szczegéty z wiasnej, waskiej dziedziny wiedzy

Mocne strony:

ma rzadka wiedze i umiejetnosci, potrafi motywowac sama siebie

Stabe strony:

skupiona na waskim aspekcie problemu moze zgubi¢ obraz catosci, lekcewazy problemy, na ktérych sie nie zna

Zrédio: Przywddztwo, praca zespotowa, motywowanie — materiaty szkoleniowe opracowane przez Wydziat Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego w ramach projektu 82/USC/2.4/2006 wspétfinansowanego ze srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego Unii
Europejskiej w ramach Sektorowego Programu Operacyjnego ,,Rozwdj zasobdw ludzkich”, Dziatanie 2.4 ,,Wzmocnienie zdolnosci
administracyjnych”.
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Mozna zapytaé, w jakim celu opracowano te klasyfikacje i na ile pomoze ona w sprawnym funkcjonowaniu

zespotu.

Odpowiedz wymaga wprowadzenia jeszcze jednego pojecia — struktury roli, czyli zestawu réznych rél i wza-

jemnych powigzan miedzy nimi, ktore sg zdefiniowane i akceptowane przez grupe. Przyktadowo: na role

cztowieka w grupie sktada sie nie tylko jego rola naturalna, lecz takze jego wyobrazenie o wtasnej roli w grupie

oraz wyobrazenia grupy o jego roli. Mozna to pokazac na schemacie:

> Schemat 10. Wyobrazenia o rolach w zespole

Rola
oczekiwana

Zespot komunikatow formalnych i nieformalnych, ktore sg wysytane
przez cztonkéw zespotu, aby kazdy wiedziat, jak ma sie zachowywac¢

Rola wystana
w swojej roli

Rola
postrzegana

Zespot komunikatow, ktére docierajq do kazdego cztonka zespotu
na temat jego roli i ktére wptywajg na ostateczne uksztattowanie sie
zajmowanej pozycji

Wyobrazenia cztonkéw zespotu o roli, jaka ma odgrywac dana osoba,
np. jak cztonkowie zespotu wyobrazaja sobie szefa zespotu

euemAibpo ejoy

Wystepujq zatem role naturalne, role spoteczne, schematy ich postrzegania oraz wypadkowa w postaci

réznych funkcji i sposobow ich petnienia w zespotach formalnych i nieformalnych. Wiedza o tym jest przy-

datna szefowi zespotu i wszystkim jego cztonkom z kilku powoddw:

»

Skuteczny szef zna naturalne role czton-
kow swojego zespotu (poznaje je najczesciej
na etapie formowania) i stara sie przydzieli¢
funkcje w zespole tak, aby maksymalnie wyko-
rzysta¢ mocne strony kazdej z rél i zminima-
lizowac oddziatywanie stabych stron;
Cztonek zespotu swiadomy swojej natural-
nej roli moze sie podejmowac zadan, ktére
pozwolg na maksymalne wykorzystanie jego
mocnych stron i zminimalizowanie negatyw-
nych skutkéw ograniczen;

Dobry szef wie o istnieniu naturalnych rél.
Dobiera do zespotu ludzi w taki sposéb,
aby nie tylko wzajemnie sie uzupetniali, lecz
takze by zajecia przez nich wykonywane byty
zgodne z ich temperamentem (rolg, ktérg
najchetniej odgrywajq w zespole). Co wazne,
dobry szef wie, ze w zespole realizacyjnym nie
ma podziatu na role dobre i zte. Co najwyzej
na mniej lub bardziej przydatne;

Cztonkowie zespotu bedg doswiadczac sity grupy,
ktéra tkwi w réznorodnosci, pod warunkiem
ze bedzie ona $wiadomie wykorzystywana;
Skuteczny szef jasno komunikuje oczekiwania
wobec cztonkdw zespotu, chce wiedziec, jak kazdy
Z nich postrzega zaréwno role swojg, jak i innych;
unika wysytania niejednoznacznych komunika-
tow dotyczacych oczekiwan;

~Na tytach wspaniatego patacu, obejmujgcego biura
administracji, ogromng sale czytelniang, katalogi,
co cenniejsze zbiory oraz wszelkie dziaty wraz z pot-
tysigcem pracownikdw, ciggnat sie supernowoczes-
ny, dziesieciopietrowy magazyn, potaczony z bocznym
skrzydtem biblioteki i powietrzng, oszklong galerig. Do
drugiego skrzydta patacu przylegata utrzymana w tym
samym stylu przybuddwka, zwana starym magazynem
[...]. Tak zwana przybuddéwka byt to stylowy budyneczek
stanowigcy wtasciwie jednq duzg sale. Na wysokoSc
i pierwszego pietra biegta dokota scian galeryjka,
na ktorg prowadzity waskie, drewniane schody. Wszystko
byto tu stare, tqcznie z nieprzepisowymi drewnianymi
pdtkami, ktére szczelnie zapetniaty cate wnetrze [...].
Wysokich okien nie byto widac, ginety pod ksiazkami,
ktére nie dopuszczaty do sali dziennego $wiatta. Srodek
zajmowaty rzedy masywnych, staro$wieckich regatdw,
a smukte drabiny [...] pozwalaty dotrze¢ do najwyzej
ustawionych tomikdw, pieknie oprawnych w ciemng
skére, w Swietle lamp btyskajacych zmatowiatym na
grzbietach ztotem”.

Halina Poptawska,
Cien dtuzszego ramienia

>>
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» Cztonek zespotu moze budowac¢ samoocene na bazie znajomosci mocnych stron i Swiadomym rozwi-
janiu umiejetnosci;

»  Swiadomo$¢ elastycznoéci zachowan zwiagzanych z rolami naturalnymi i tego, ze kazdy ma jedna role
dominujacq i jedna-dwie role dodatkowe, ktére moze z powodzeniem odgrywac, umozliwia réoznym
ludziom efektywna prace w zespotach o réznorodnym sktadzie. (Jezeli znajdzie sie w zespole dwdch
~pedzacych naprzéd”, to jeden z nich powinien zrezygnowacd ze swojej dominujacej roli i odgrywac te,
ktdérg ma przypisang naturalnie jako dodatkowaq, np. ,doskonalgcego”).

|

Zastanow sie

» Jaka jest twoja dominujaca rola?

» Jakie sg twoje role dodatkowe?

» Czy sq jakie$ mocne strony twoich rol, ktérych do tej pory nie udato ci sie wykorzystac?
» Jak myslisz dlaczego?

Zasady zachowan w grupie

Kazda grupa powinna w trakcie dziatania wypracowac¢ zasady (reguty) grupowe, czyli standardy zacho-
wan akceptowane przez grupe. Powinny by¢ nie tylko akceptowane, lecz takze egzekwowane przez zespot.
Na uzytek pracy w zespole realizujagcym zadanie warto spisac zbidr obowigzujacych zasad. Jezeli zespot ma
state miejsce pracy, spis tych zasad mozna umiesci¢ w widocznym miejscu. Wazne jest, aby nie miaty one
tylko wydzwieku negatywnego - czego robi¢ nie wolno, lecz by réwniez petnity funkcje motywatordéw, zache-
caty do wspotpracy, efektywnosci czy kreatywnosci. Warto indywidualizowac¢ zasady do konkretnego zespotu.
Nadmierne ich uogdlnianie powoduje, ze czesto nie przystajq do charakteru pracy w danym zespole.

|

Zastanow sie

» Jakie zasady powinny obowigzywac¢ w zespole, ktdry opracowuje plan pracy biblioteki?
» Czy sg zasady, ktorych nie powinno sie przyjmowac, bo mogg na przyktad ogranicza¢ kreatywnosc
cztonkdw zespotu?

Tabela 17. Czynniki wptywajace na spdjnos¢ grupy

Czynniki zwiekszajace spojnos¢ grupy Czynniki zmniejszajace spojnos¢ grupy

» Identyfikowanie sie cztonkdéw zespotu z jego » Cztonkowie zespotu nie tylko nie identyfikujg

celami sie z celami zespotu, lecz takze czasami ich
» Osobiste przycigganie — zesp6t ludzi, ktérzy lubig cele indywidualne mogg byc¢ sprzeczne z ce-
z sobg pracowac, dobrze sie rozumiejg, majq, lami zespotu
wspolne wartosci i zainteresowania » Konkurencja wewnatrz grupy
» Sukces oraz swiadomos$¢ udziatu w sukcesie  » Niesprawiedliwe traktowanie poszczegélnych
potwierdzona zewnetrznym komunikatem: poch- cztonkdéw grupy, dominacja, wyréznianie, wyko-
watg, docenieniem wkiadu, wspdlng publiczng rzystywanie konfliktéw do przeciwstawiania jed-
prezentacjq nych cztonkdw zespotu innym, nieumiejetnosc
» Element konkurencji i rywalizacji z innymi zes- dzielenia sie sukcesem
potami, np. powiatowy konkurs na najtadniejsza » Wczesniejsze zte doswiadczenia ze wspotpracy
czytelnie powodujace istnienie negatywnych stereo-
» Dziatania integracyjne - wydzielone pomieszcz- typow
enie dla pracy zespotu, nazwa zespotu, wspdlne » Duza liczebnos$¢ grupy
celebrowanie sukcesow » Brak dziatan integrujacych
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Zasada postepowania ma utatwiac i optymalizowac prace zespotu, sprawiac, ze zespot sprawnie osigga
cele. Czasami nie wszyscy cztonkowie jednakowo entuzjastycznie podporzadkowujg sie niektérym regu-
tom, dopdki jednak dana zasada pomaga w realizacji zadan, nie nalezy jej zmieniac. Jezeli natomiast okaze
sie, ze przeszkadza w dobrym i sprawnym funkcjonowaniu, nalezy ja zmienic.

Wspdlnie przyjete i przestrzegane zasady stanowig jeden z czynnikdw wptywajacych na spdjnosé grupy,
podobnie jak czynniki opisane w ponizszej tabeli.

Normami, ktore grupa powinna wyksztatci¢ i ktére wptywajg na jej spojnosé, sq zasady dotyczace:

» sposobdw komunikacji - czestotliwosci spotkan, zasad wysytania informacji (nie wszyscy musza otrzy-
mywac wszystkie wiadomosci), uzgodnienia terminologii (szczegdlnie istotne przy opracowywaniu doku-
mentéw, np. planu pracy biblioteki lub projektu realizowanego na jej rzecz);

» sposobdw generowania pomystow i planowania - postugiwanie sie metoda burzy moézgoéw lub metodg
szesciu kapeluszy, spisanie i respektowanie zasady swobodnego wypowiadania sie przez kazdego cztonka
zespotu, prawa do zgtaszania pomystow, bycia wystuchanym, lecz takze do zgtaszania watpliwosci doty-
czacych pomystow innych osdb; przyjecie zasady wspolnego tworzenia planow, wykorzystywanie metody
pracy warsztatowej, ktora sprzyja synergii grupowej i buduje wewnetrzng spdjnosc zespotu;

» sposobdéw podejmowania decyzji — warto zacza¢ od proby wypracowania konsensusu, a gtosowanie urza-
dzac¢ tylko w ostatecznosci; osoby o znaczacej pozycji w grupie nie powinny narzucac sposobéw decy-
dowania, a szczegodlnie dostosowywac ich na biezgco do uktadu sit w zespole, np. ,jesli mam wiekszos¢,
to gtosujemy, jesli nie mam wiekszosci, to dyskutujemy az do osiggniecia konsensusu”; przy podejmo-
waniu decyzji osoby o najwyzszej pozycji powinny swojg opinie wypowiadac¢ na koncu, po zapoznaniu
sie ze zdaniem pozostatych cztonkdw zespotu;

» struktury zespotéw — nawet jezeli zespdt nie ma formalnej struktury, nalezy wybrac lidera, ktéry np.
bedzie zwotywat i prowadzit spotkania; jezeli zespot przygotowuje jakis dokument, nalezy zadbac o to,
aby kazdy znat swoje zadanie, wiedziat, z kim powinien w razie watpliwosci sie skonsultowac.

Wyzwalanie kreatywnosci w grupie

Praca zespotowa wyzwala zjawisko zwane synergia grupowaq, powodujace, ze kreatywnos$¢ grupy jest
wieksza niz kreatywnos$c¢ poszczegdlnych jej cztonkéw. Do synergii dojdzie tylko wtedy, gdy zostang stwo-
rzone odpowiednie warunki. Znane sg zachowania w zespole zwane zabijaczami pomystéw - Swiadomy
szef bedzie eliminowat niektére zachowania (patrz tabela ponizej).

Ponizej opisano kilka technik, ktére wspomagajg kreatywnos¢ grupy.

> Tabela 18. Zachowanie szefa

Zachowania Przejawy

Pognebianie .Jak zwykle przedstawiasz nierealne pomysty”
»Z gory wiadomo, ze takie dziatania sq skazane na niepowodzenie”
+Wielu juz tego prébowato, dlaczego akurat nam miatoby sie udac?”

Podkrecanie »Nie chciatbym sie znalez¢ w waszej skorze, jak to sie nie uda”
.No, jest afera!”
»Jesdli to nie bedzie pierwsze miejsce w konkursie, bedzie to ostatni projekt,
na jaki rada da pienigdze”

Cynizm A co za rdznica, czy to sie uda, czy nie; sukcesu do garnka nie wioze”
»Nie takie tu byty plany, a jak zwykle skonczyto sie na gadaniu”

Czepianie sie Na przyktad akcentowanie mato znaczacych btedoéw lub pomytek w celu
dyskredytowania drugiej strony

>> Strona 121



Rozdziat 13 Wdrozenie i realizacja, kierowanie pracami zespotu realizujacego dziatania

Czesto nazwa jest uzywana na wyrost do kazdego

spotkania, na ktérym obmyéla sie rozwiazania. Tym- Biblioteka Narodowa w Londynie (Wielka Brytania)

czasem aby mozna byto moéwi¢ o burzy moézgow
i skorzystac z efektéow zastosowania tej techniki,
musi zostac¢ spetnionych kilka warunkow.

W burzy mdézgéw nalezy oddzieli¢ faze genero-
wania pomystéw od fazy ich oceniania. W spotka-

niu powinno brac udziat kilka oséb. Zesp6t nie
moze by¢ zbyt duzy i powinien by¢ jak najbardziej

zréznicowany (pod wzgledem ptci, wieku, zawodu,

stanowiska itd.). Celem burzy mdzgow jest znalezienie jak najwiekszej liczby rozwigzan analizowanego pro-
blemu. Dyskusja powinna by¢ spontaniczna. Podczas prezentowania pomystéw nie wolno ocenia¢ zadnej
propozycji, nie trzeba réwniez wyjasnia¢ pomystéw, wystarczy je zapisywac (przewaznie zajmuje sie tym
moderator spotkania). Jezeli tylko jest na to czas, dobrze jest wskazane rozwigzania pozostawi¢ uczest-
nikom burzy mdzgdéw do inkubacji (pozostawi¢ sytuacje bez wyboru konkretnego rozwigzania na kilka dni
- w czasie inkubacji moga powstac catkiem nowe pomysty). W praktyce powinno to wygladac tak: w pierw-
szym etapie generujemy pomysty, a efektem pracy jest ich lista, nastepnie dajemy cztonkom zespotu czas
na przemyslenia. Ostateczna decyzje podejmujemy na osobnym spotkaniu po kilku dniach. Daje to mozliwo$c
przemyslenia, analizy, czasami odejscia od emocjonalnego traktowania jakiego$ pomystu. Jezeli jest czas,
nie warto sie spieszy¢ z wyborem ostatecznego rozwigzania.

Technika odwrdécenia problemu (myslenie negatywne lub lustrzane)

Czesto zastanawiajac sie nad rozwigzaniem jakiego$ problemu, zaweza sie swoje myslenie do tego stopnia,
ze nie umie sie znalez¢ skutecznego rozwigzania. To, co przychodzi do gtowy, wydaje sie bardzo schematyczne.
Wtedy warto odwrdci¢ problem. Na przykfad jezeli zesp6t zastanawia sie, jak zwiekszy¢ liczbe czytelnikow
z grupy wiekowej 25-50 lat, i nie moze znalez¢ zadnego rozwigzania, warto odwrdcic¢ problem i zastanowic
sie, jak zmniejszy¢ liczbe czytelnikdéw w grupie 25-50 lat. W ten sposéb zwiekszy sie kreatywnos$¢ zespotu,
a spos$rod wygenerowanych pomystéow uda sie - poprzez kolejne odwrocenie - znalez¢ sposob na zwieksze-
nie liczby czytelnikéw z analizowanej grupy wiekowej.

Technika szesciu kapeluszy Edwarda de Bono

Technika ta pozwala na spojrzenie na problem z szesciu réznych stron:
» jakie sg fakty dotyczace problemu,

» jakie wyzwala emocje,

» jakie negatywne skutki mogq wystapic,

» jakie mozliwosci wynikaja z danej sytuacji,

» €O mozna zrobi¢ w danej sprawie,

» Czy proces generowania pomystow jest zgodny z regutami.
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W celu odejscia od pewnych schematéow myslowych symbolicznie lub dostownie zaktada sie kolejne kape-

lusze. Majq one ukierunkowac i wyzwoli¢ myslenie nienawykowe. Osoba zaktadajaca kapelusze mysli tylko

w zadany sposob:

»

Bialy - symbolizuje fakty (Co wiemy? Jakie dane mozemy zdoby¢?). Oznacza tez neutralnos¢ i obiek-
tywizm w argumentowaniu. Myslenie w tym kapeluszu jest ukierunkowane na fakty, dyscypline emo-
cjonalng i bezstronnos$¢. Nie wydaje zadnych opinii. Jego zaprzeczeniem jest kapelusz czerwony;
Czerwony - emocje (Co odczuwam w zwigzku ze sprawg - zachwyt, niepokdj, strach, zto$¢?). Myslenie
w tym kapeluszu wigze sie z emocjami i uczuciami wyrazanymi na gorgco. Kieruje sig intuicjg, pierw-
szymi wrazeniami i przeczuciami;

Czarny - pesymizm (Co moze sie nie udac? Jakie sg negatywne konsekwencje?). Cztowiek, ktory nad-
uzywa tego koloru w codziennym mysleniu, to ponurak i pesymista, nadmierny krytykant. Jest specjalistg
w zauwazaniu wad, niedociggnie¢, brakdw i zagrozen. Jest zaprzeczeniem symboliki kapelusza z6ttego;
Z6tty - optymizm (Jakie sg korzyséci?). Cztowiek w tym kapeluszu widzi éwiat stoneczny i pozytywny.
Jest peten nadziei i optymizmu. Ma che¢ do dziatania, pokonywania trudnosci, jest operatywny;
Zielony - mozliwosci (Co mozna zrobic¢? Jakie sq pomysty?). Myslenie w tym kapeluszu oznacza nowe
koncepcje i rozwigzania. Symbolizuje innowatora, osobe tworcza, petng oryginalnych pomystéw;
Niebieski - organizator (Czy ktérys kolor nie dominuje? Czy praca przebiega harmonijnie?). Kontro-
luje proces myslenia, na wszystko patrzy z dystansem. W przypadku pracy grupowej kontroluje prze-
bieg spotkania i dyskusji.

Przektadajac technike szesciu kapeluszy na prace w zespole, czesto wyglada to tak, ze dla cztonkéw zespotu

przygotowywane sg kapelusze w wyzej wymienionych kolorach. Uczestnicy spotkania zaktadajg kolejne

kapelusze i starajg sie mysle¢ w okreslony sposdb. Zadaniem prowadzacego jest pilnowanie, aby nikt nie

wyszedt z roli, i zapisywanie najwazniejszych konkluzji. Kolorowe kapelusze nie sg konieczne do pracy nad

tg technika. Uczestnicy mogg sobie wyobrazac¢, ze maja kapelusz w konkretnym kolorze na gtowie. Wazne

jest, aby w danym momencie kazdy z cztonkéw zespotu kierunkowat swoje myslenie w zadany sposdb.

> Zastanéw sie

» Pomysl o problemie, ktéry musisz rozwigzac¢, nie musi to by¢ problem zawodowy.
» Rozwaz ten problem przy uzyciu techniki szesciu kapeluszy.
» Czy zauwazytes dzieki zastosowaniu techniki jakie$ nowe mozliwosci?

Podejmowanie decyzji przez grupe
Aby racjonalnie podejmowac decyzje, powinny zostac spetnione pewne warunki. Zespét:

»

»

powinien mie¢ petne informacje o wszystkich mozliwych rozwigzaniach,
powinien umie¢ okresli¢ wszystkie mozliwe skutki podjecia decyzji wraz z towarzyszacym im ryzykiem.

Najczesciej natomiast jest tak, ze zespot:

»

ma do dyspozycji nie te rozwigzania, ktore oceniono jako najlepsze, lecz te, ktére sg dostepne z roz-
nych powodéw - finansowych, lokalowych, prawnych, spotecznych,

dziata w warunkach ograniczonej racjonalnosci, gdzie ogranicznikami sg wartosci, postawy, przekona-
nia, zwyczaje, umiejetnosci, naturalne predyspozycije,

ma sktonnos$¢ do zadowalania sie pierwszym mozliwym do realizacji rozwigzaniem.
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Swiadomoé¢ ograniczen i zagrozen pozwala zastosowac nastepujace etapy w podejmowaniu decyzji:

}} Tabela 19. Etapy podejmowania decyzji

Etap

Opis

Zdefiniowanie
problemu lub
niezaspokojonej
potrzeby

Na tym etapie okresla sie zagadnienie, ktorym nalezy sie zajg¢ - jest to najczesciej
niezaspokojona potrzeba lub problem. Istotne jest, aby w tym momencie skupi¢
sie nie na szukaniu rozwigzan, lecz na najbardziej precyzyjnej definicji problemu

i jego przyczyn.

Szukanie pomystow

na rozwiazanie

To etap twdérczego myslenia i kreatywnosci. Skuteczny szef zespotu zacheca
do podsuwania pomystdéw, czuwa nad tym, aby kazdy cztonek zespotu mogt sie

problemu wypowiedzie¢, pilnuje, aby nie doszto do ,zabijania pomystow”. To etap, na ktérym
nie ocenia sie, co jest realne, a co nie.
Ocena Majac skrystalizowane pomysty, nalezy odrzucic te, ktore sg niezgodne z prawem

wariantow

(biblioteka jako jednostka organizacyjna urzedu musi realizowac¢ zasade legalizmu,
czyli nie obowigzuje jej zasada jak w biznesie - to, co nie jest zabronione,

jest dozwolone, lecz zasada - mozna realizowac to, co przewidujq zapisy ustaw

i rozporzadzen). Nastepnie ustali¢ kryteria, ktére musza zosta¢ spetnione,

aby dany wariant zostat przyjety. Moga to by¢ kryteria celowosci, ekonomiczne
czy lokalowe. Wedtug tych samych kryteriéw nalezy oceni¢ zaproponowane
rozwigzania. Propozycje schematu analizy rozwigzan podano ponizej.

Wybor
optymalnego
rozwigzania

Na podstawie zdefiniowanych kryteriow wybiera sie rozwigzania. Sam wybor

jest automatyczny — wygrywa rozwigzanie, ktore otrzymato najwiekszg liczbe
punktéw. Inng metoda wyboru jest gtosowanie. Jego zaletq jest prostota metody,
wadg - sytuacja, ze ktéry$ z pomystodawcoéw przegrywa. Przed gtosowaniem
nalezy zawsze sprobowac dojs¢ do konsensusu, a wiec wypracowac rozwigzanie
zadowalajgce wszystkich cztonkdw zespotu realizujgcego. Decyzje moze takze
podjac lider.

Wdrozenie
wybranego

rozwiazania

Po wyborze konkretnego pomystu nalezy zaplanowac i zrealizowac jego wdrozenie.

Monitoring,
wdrazanie dziatan
korygujacych

i ocena

Rzadko wystepuje sytuacja, w ktérej mozna precyzyjnie przewidzie¢ wszystkie
skutki dziatan, dlatego nalezy podczas wdrazania przyjetych rozwigzan
kontrolowaé, czy zamierzony efekt ma szanse zostac osiagniety, jezeli nie - to
elastycznie reagowacd i korygowa¢ plany. Na przyktad jezeli zatozy sie zwiekszenie
liczby czytelnikow dzieki wydtuzeniu czasu pracy biblioteki oraz skutecznemu
poinformowaniu o tym mieszkancow i po kilkumiesiecznym okresie funkcjonowania
biblioteki na nowych zasadach nie wida¢ spodziewanego rezultatu, powinno sie
rozwazy¢ wycofanie z pomystu. Na koniec kazdego programu nalezy przeprowadzic¢
ocene zastosowanych rozwigzan pod katem sukceséw i porazek. Wszystkie
sprawdzone pomysty powinny by¢ optymalizowane i kontynuowane. Decyzje,

ktore nie przyniosty oczekiwanych rezultatow, nalezy przeanalizowac albo inaczej

zaplanowa¢é, ewentualnie wycofac sie z ich realizacji.
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> Schemat 11. Podejmowanie decyzji

Czy istniejq jakies
dodatkowe powody,
dla ktdérych nie moze
zostac zrealizowany?

Mozna wstepnie
zakwalifikowac
do realizacji

Czy wariant

-2y 5 v tak Czy i jak spetnia i
jest wykonalny?

zatozone kryteria?
nie nie tak
Zrezygnowac

Z przyjecia
do realizacji

Zrezygnowac
z przyjecia
do realizacji

Zrezygnowac
Z przyjecia
do realizacji

Zrédfo: Opracowanie wtasne na podstawie: R.W. Griffin, Podstawy zarzadzania organizacjami, PWN, Warszawa 1996.

Definiujac kryteria wyboru rozwigzania, nalezy mie¢ $wiadomos¢, ze aby dane rozwigzanie okazato sie sku-
teczne, nie musi spetnia¢ wszystkich tych warunkéw. Mozna wyroéznic trzy podstawowe rodzaje warunkdéw:

} Schemat 12. Warunki konieczne, pozadane, dodatkowe

Warunki konieczne Warunki dodatkowe

Warunki porzadane

Przyktad: Jezeli plan rozwoju biblioteki bedzie zaktadac zorganizowanie przedszkola, to konieczne bedzie
zatrudnienie osoby z odpowiednim wyksztatceniem i uprawnieniami do pracy w przedszkolu. Mile widziane
beda umiejetnosci przydatne w dziataniach bibliotecznych — obstuga komputera, projektowanie grafiki
komputerowej i stron WWW. Warunkiem dodatkowym moga by¢ uprawnienia do nauki jezyka angiel-
skiego. Nalezy jednak podkresli¢, ze zaréwno brak dodatkowych kurséw, jak i uprawnien do nauczania
angielskiego nie moga dyskwalifikowaé kandydata, poniewaz warunkiem koniecznym jest tylko posiada-
nie odpowiedniego wyksztatcenia i uprawnien.

W praktyce decyzje sg najczesciej podejmowane przez kilka oséb - zespdt. Ma to zaréwno zalety, jak
i wady, ukazane w ponizszym zestawieniu.

} > Tabela 20. Zalety i wady zespotowego podejmowania decyzji
Q Zalety & Ograniczenia

» Zespot dysponuje sumg wiedzy i doswiadcze-  »

Dochodzenie do wspdlnych rozwigzan jest czesto

»

»

»

»

nia jego cztonkow, dzieki czemu ma wiecej
informacji potrzebnych do podjecia decyzji.
W wyniku synergii grupowej zespét wyge-
neruje wiecej pomystéw, wariantéw roz-
wigzania.

Wspodlne planowanie i przyjmowanie roz-
wigzan jest czynnikiem motywujgcym do
realizacji.

Na ogot decyzja podjeta przez zespot jest
lepsza.

Dyskusja nad rozwigzaniami konsoliduje
zespot.

dtugotrwate i zmudne, a pokusa pdjscia na skroé-
ty (na przyktad szybkie przegtosowanie) niweczy
efekty pracy zespotowej.

Zespot to rozne doswiadczenia i rézna wiedza jego
cztonkdw; niestety to réwniez zagrozenie zdomi-
nowaniem grupy przez niekoniecznie najbardziej
kompetentnego, ale majgcego umiejetnosci prze-
konywania cztonka grupy.

W grupie czasami dochodzi do podjecia decyzji
kompromisowej, ktéra nikogo nie zadowala.

W grupowym podejmowaniu decyzji moga sie ujaw-
ni¢ zagrozenia — polaryzacja i myslenie grupowe.
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Niezwykle wazne jest, aby podejmujgac decyzje w grupie, zdawac sobie sprawe z zagrozen i wczeénie
rozpoznawac ich objawy.

Struktury zespotow

Oprocz sposobow komunikacji, metod stosowanych przy generowaniu pomystéw czy modeli podejmowania
decyzji na sp6jnos$¢ grupy moze wptynac jej struktura. Stopien formalizacji struktury jest rézny, np. w przy-
padku zespotu, jakim sg pracownicy urzedu gminy, struktura jest formalnie opisana w regulaminie - wiadomo,
kto komu podlega i za co jest odpowiedzialny. W zespotach zadaniowych bardzo czesto zostaje mianowany szef,
a pozostali cztonkowie grupy bezposrednio mu podlegaja. I znowu trudno przyjacé jeden model, ktéry mozna
uznac za doskonaty. Czasami luzna, nieformalna struktura wystarcza, czasami powoduje chaos i konflikty. Dobra
struktura to taka, w ktérej kazdy zna swoje miejsce, wie, komu podlega i czyim jest przetozonym, za co sam
odpowiada i jakiej odpowiedzialno$ci moze wymagac od innych. Wracajac do idei partnerstwa, w zespole mozna
wyrozni¢ nastepujace struktury:

Struktura kolektywna

Polecana w zespotach typu siec.

%

» Decyzje sg podejmowane wspodlnie przez wszystkich cztonkdw.

» Zasadniczy nacisk jest ktadziony na interpersonalny charakter wymiany informacji.

» Cztonkowie zachowujg duzg niezaleznosc.

» Przeptyw informacji nastepuje miedzy wszystkimi cztonkami, w tym modelu najczesciej wszyscy
sg informowani o wszystkim.

Hierarchia jednopoziomowa
Struktura szczegdlnie przydatna w zespotach realizujgcych proste programy.

» Decyzje sq konsultowane grupowo, ale komunikuje je wszystkim szef zespotu.
» Zarzadzanie jest w pewnym stopniu scentralizowane.
» Przeptyw informacji powinien by¢ symetryczny, géra — dot.

Hierarchia wielopoziomowa

Struktura przydatna w bardziej ztozonych programach, gdzie mozna wyodrebni¢ wieksze bloki, majace

swojq specyfike.

» Struktura, w ktorej wzrasta znaczenie gtéwnego szefa, koordynujgacego réwnolegte dziatania.

» Wrtadza scentralizowana.

» Duze znaczenie witasciwego obiegu informacji; niemozliwa jest sytuacja, w ktorej wszyscy sg informowani
o wszystkim; z drugiej strony, dziatajac w podgrupach, bardzo tatwo zapomnie¢ o gtéwnym celu.
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» W takiej strukturze identyfikacja z cztonkami wtasnego zespotu nastepuje na poziomie podzespotdéw
realizujacych podzadania.

» Taka struktura najczesciej wymaga opisanych procedur postepowania.

» Przeptyw informacji najczesciej z przewagg gora — dot.

Wyznaczanie wtasnych granic w zespole

Mozna zapyta¢, gdzie jednostka powinna postawi¢ granice, na ile nalezy sie wtopi¢ w zespdt, na ile zacho-
wac niezaleznos$¢. Stawianie granic zawsze nalezy do cztonkdw zespotu. To oni powinni zdefiniowa¢ swoje
granice i postawi¢ bariery dla innych cztonkéw zespotu. To ich decyzja, na ile chcg sie podporzadkowac
grupie, a na ile zachowac niezaleznos$¢.

Przydatna w tym zakresie jest asertywnos$¢. Ta mylona czesto z agresjg postawa oznacza deklaracje:
,to jest moja granica - prosze, abys ja respektowat, szanuje prawo do okreslenia przez ciebie swojej gra-
nicy i jestem gotdw jg respektowac”. Postawa asertywna wynika z gtebokiej Swiadomosci swoich potrzeb
przy rownoczesnej $wiadomosci czesto odmiennych potrzeb innych oséb i gotowosci ich poszanowa-
nia. Asertywny cztonek zespotu to ktos, kto ma adekwatng samoocene, komunikuje sie w sposéb pro-
sty i przejrzysty, nie manipuluje, wyraza swoje potrzeby, jednoczesnie nie daje sie manipulowac¢ innym.
Mozna powiedziec¢, ze typ asertywny wysyta do otoczenia komunikat:

3 Ja jestem w porzadku, ty takze.

Czym zatem sie rézni od zachowania agresywnego? Agresja to egzekwowanie swoich praw przy réwno-
czesnym kwestionowaniu praw innych. Osoba agresywna wysyta nastepujacy komunikat:

Ja jestem w porzadku, ale ty nie jestes.

|

Mozna réwniez spotkaé w zespotach osoby manipulujace lub osoby bierne.
Osoba manipulujaca wysyta sygnat:

Ja nie jestem w porzadku, ale ty tez nie jestes.

Osoba bierna to taka, ktéra mowi:

} Ty jestes w porzadku, ale ja nie jestem.

Dazac do zachowania tozsamosci w zespole, rownoczesnie szanujac inne osoby, cztowiek powinien jasno
komunikowa¢ swoje mysli, odczucia, emocje i respektowac takie same prawa u innych.
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Asertywnie przekazana wiadomos$¢ powinna sie

sktadac z pieciu krokdéw:

»

Bezstronny, oparty na faktach, niezinter-
pretowany opis zachowania

Podczas poprzedniego spotkania zespotu usta-
lilismy sposéb podejmowania decyzji wiekszo-
$cig gtosow. Wszyscy obecni, w tym ty, zgodzili
sie. W tej chwili proponujesz dyskusje na ten
sam temat.

Subiektywna interpretacja zachowania
Mam wrazenie, ze nasza poprzednia umowa
jest dla ciebie niesatysfakcjonujaca.
Odczucia

Czuje irytacje, gdy kilka razy wracamy do
tego samego tematu.

Opis konsekwencji zachowania

Kiedy tak postepujesz, zaktdca to prace
naszego zespotu.

Apel

>>

Biblioteka Angelica w Rzymie (Wtochy)

9

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

Bardzo cie prosze, aby$ trzymat sie raz ustalonych regut.

Podejscie asertywne zwieksza szanse na dobre funkcjonowanie w zespole, pozwala tez cztonkom grupy

wzajemnie sie szanowad. Asertywne zachowanie to komunikowanie wtasnych potrzeb wprost, a nie wysy-

tanie sygnatéw w nadziei, ze zostang prawidtowo rozszyfrowane i cztonkowie zespotu domyslg sie, czego

dotyczyt komunikat.

Brak bezposredniej komunikacji prowadzi do nagro-

madzenia sie urazéw miedzy cztonkami zespotu.

Czesto ,eksplozja” pretensji nastepuje w chwilach

zwiekszonego napiecia (koncowy termin realizacji

zadania) i jest zwigzana z zachowaniem agresyw-

nym. W celu unikniecia takiej sytuacji nalezy sie

komunikowac w sposob asertywny i respektowac

prawo innych cztonkéw zespotu do komunikowa-

nia potrzeb, opinii i odczué.

Stownik pojec:

» Co to jest grupa?

» Jakie sg wady i zalety pracy w zespole?

» Jakie sg zasady twodrczego podejscia do konfliktu?
» Co wptywa na spdjnosc¢ grupy?

» Co oznacza asertywnosc¢?

» Jakie sq fazy powstawania zespotu?

» Jakie sg etapy podejmowania decyzji?

» Jaka strukture moze przyjac zespofr?

Synergia grupowa - zjawisko wyzwalania dodatkowej energii i kreatywnosci w pracy zespotu, dzieki

czemu wynik zespotu jest lepszy niz suma wynikéw jego cztonkdéw, gdyby pracowali osobno
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Rozdziat 14 Monitoring i ewaluacja

>> 1 I Monitoring i ewaluacja

Wiasciwe zaplanowanie przedsiewziecia jest niezwykle istotne i zwieksza
prawdopodobienstwo jego powodzenia, jednak nie daje gwarancji
sukcesu. Niezbedna jest biezaca ocena, pozwalajaca stwierdzi¢, czy
wszystko przebiega prawidtowo, a zatozone cele zostang osiggniete.
Stuzg temu monitoring i ewaluacja, opisane ponizej.

W tym rozdziale poznasz: » pojecia monitoring i ewaluacja,
» zastosowania monitoringu i ewaluaciji,
» zasady planowania, etapy monitoringu i ewaluacji.

Monitoring i ewaluacja
Ostatnio w kazdej organizacji duzo uwagi po$wieca sie ewaluacji i monitoringowi. Nie kazdy jednak wie,
czym sg, do czego stuzg i w jaki sposob je wykorzystac.

Schemat 12. Monitoring i ewaluacja

Jak tam dojs¢?

Strategie, metody, zadania, zasoby (pienigdze,
Problem, potrzeba _ . Cele, efekty
ludzie, czas itp.)

Gdzie jestesmy? Monitoring i ewaluacja Dokad zmierzamy?

Jak sprawdzié, czy doszlismy tam, dokad chcieliSmy?

Zrédio: K. Sekutowicz, ,,Monitorowanie i ewaluacja”, Ewaluacja funduszy strukturalnych, Ministerstwo Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej,
Warszawa 2004.

Monitoring jest ciggtym procesem zbierania i analizowania informacji dotyczacych postepu rzeczowego
i finansowego projektu, zadania czy dziatania. Ewaluacja jest okresleniem wartosci danego zjawiska,
oceng catego przedsiewziecia na podstawie odpowiednich kryteriow. Méwi o tym, ile dziatanie jest warte,
jakie sg jego ograniczenia, co trzeba zmieni¢’°. Ewaluacja ma stuzyc¢ nie uzasadnieniu danego przedsie-
wziecia, ale poprawie istniejgcego stanu przez wydobycie jego pozytywnych elementéw oraz diagnozowa-
niu obszaréw wymagajacych usprawnien i poprawy. Podstawowym celem ewaluacji jest state podnoszenie
jakosci i spéjnosci dziatan. Stuzy ona lepszemu planowaniu kolejnych dziatan i projektéw.

70 K. Sekutowicz, Monitorowanie i ewaluacja, w: Ewaluacja funduszy strukturalnych, Ministerstwo Gospodarki, Pracy i Polityki Spotecznej,
Warszawa 2004.
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Mozliwe funkcje ewaluacji w bibliotece:

» Planowanie rozwoju biblioteki i rozwoju zawodowego bibliotekarzy poprzez zebranie informacji od pod-
miotéw zainteresowanych rozwojem biblioteki (klientow, bibliotekarzy, wtadz lokalnych, partnerow
biblioteki) w celu uwzglednienia ich opinii w podejmowaniu decyzji.

» Ocena dziatalnosci biblioteki i prac poszczegdlnych bibliotekarzy poprzez analize osiggnietych wyni-
kow i ocene pracy. Dzieki ewaluacji mozna uswiadomic sobie i innym osiqgniete rezultaty, sukcesy
i porazki.

» Rozpoznanie oraz zbadanie potrzeb i probleméw zwigzanych z jakos$cig pracy biblioteki i bibliotekarzy.
Ewaluacja daje mozliwo$¢ poznania luk i niedociggnie¢ w pracy biblioteki i bibliotekarzy oraz wspiera
proces decyzyjny, ktéry ma na celu ich likwidacje.

Monitoringowi i ewaluacji mozna poddac¢ wszystko, dlatego oba narzedzia mogq mie¢ zastosowanie
zaréwno w bibliotece, jak i w kazdej innej organizacji.

Monitorowac¢ mozna wiasng prace, rozmaite dzia- Najstynniejsze | najbogatsze bibliotekl
tania, projekty i programy. Dzieki temu mozna

czas6w nowozytnych

m.in. uzyskac¢ odpowiedz na pytanie, czy zaplano-

wane dziatania w bibliotece sa realizowane zgodnie » Biblioteka Medyceuszéw we Florencji

z harmonogramem. Informacje uzyskane podczas » Biblioteka Watykanska zatozona przez papieza
monitoringu pozwolg oceni¢ postepy pracy, szybko Mikotaja V

reagowac w sytuacjach kryzysowych oraz bedq » Biblioteka Macieja Korwina w Budzie, liczaca
stanowi¢ podstawe do prowadzenia ewaluacji. podobno 50 tys. wolumindw

W odréznieniu od monitoringu ewaluacja zazwy- » Zbiory wybitnych francuskich mezéw stanu:
czaj jest dokonywana sporadycznie, gdy jest kardynatéw Armanda Jeana Richelieu i Giulia
to konieczne - gdy chce sie oceni¢ zaplanowane Raimonda Mazzariniego oraz Jeana Baptiste’a

dziatania przed rozpoczeciem pracy lub ocenic jej
skutki. Podda¢ ewaluacji mozna zaréwno pojedyncze
dziatanie, np. wprowadzenie zmian organizacyjnych
w bibliotece, jak i duze projekty i programy.

Przyktad: Pracownicy biblioteki przygotowali projekt ,Biblioteka dla mtodziezy”, ktéry bedzie finansowany
ze $rodkédw gminy. Zaktada on przeprowadzenie cyklu spotkan z muzykami hiphopowymi i ma zacheci¢ mto-
dziez do samodzielnej twdrczosci artystycznej. Monitoring bedzie polegat na sprawdzeniu, czy spotkania sie
odbyty, ile trwaty, ile byto os6b, czy warunki organizacyjne byty odpowiednie, a takze czy uczestnicy spotkania
byli zadowoleni z jego przebiegu. Ewaluacja to zbadanie, czy cel projektu - zachecenie mtodziezy do samodzielnej
tworczosci artystycznej — zostat osiggniety: czy powstaty nowe inicjatywy artystyczne wséréd mtodziezy,
czy w wiekszym stopniu wigcza sie ona w takie przedsiewziecia lub jest bardziej kreatywna. Planujgc monito-
ring, nalezy sie zastanowi¢ nad podstawowymi kwestiami: jakie sq jego cele, kim sg jego odbiorcy, jakie infor-
macje chce sie uzyskaé, w jaki sposdb system monitoringu bedzie powigzany z procesem decyzyjnym, kiedy
monitoring bedzie przeprowadzany i za pomoca jakich narzedzi (najczesciej stosowane narzedzia moni-
torowania to budzet i harmonogram, a narzedzia zbierania danych: zestandaryzowane kwestionariusze,
karty pracy, listy obecnosci, zestawienia wydanych $wiadectw i dyplomdw, ankiety, arkusze kalkulacyjne).
Nalezy doktadnie zaprojektowac proces monitoringu, w tym koszty i harmonogram. Pozwoli to unikna¢
niepotrzebnych prac i nattoku zbednych informacji.
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Ewaluacja ma sens tylko wtedy, gdy mozna przypuszczaé, ze kto$ zapozna sie z jej wynikami i postuzy sie
nimi przy podejmowaniu konkretnych decyzji, np. bibliotekarz, kierownictwo biblioteki, samorzad lokalny itd.
Dlatego tak wazne jest przed rozpoczeciem jakichkolwiek prac nad ewaluacja zidentyfikowanie jej potencjalnego
odbiorcy (odbiorcéw). Zaplanowanie ewaluacji wymaga rozwazenia nastepujacych kwestii: celu ewalu-
acji, czasu, ktéry bedzie potrzebny na jej wykonanie, dostepnych $rodkéw i wymagan dotyczacych osoby
lub organizacji, ktéra bedzie jq przeprowadzaé (ewaluator). Ewaluatorem moze by¢ kazdy - jezeli to jest
mniejsze przedsiewziecie, moze nim byc¢ pracownik biblioteki, nalezy jednak pamietac, ze jest to proces
czasochtonny. Efektem ewaluacji powinien by¢ raport zawierajagcy omdwienie wynikéw (w formie graficznej,
opisu, tablic statystycznych) i wyptywajace z nich wnioski dotyczace ewentualnych zmian.

Planowanie ewaluacji

Na etapie planowania ewaluacji trzeba okresli¢ i dopracowac nastepujace elementy: temat ewaluacji, pyta-
nia, kryteria oceny, standardy, szczegétowy zakres badania, dobér préby, metody i zasoby. Na poczatku
odpowiadamy na pytania o cel ewaluacji, jej odbiorcéw oraz okres$lamy jej przedmiot, czyli co zostanie
poddane badaniu. Na przyktad celem ewaluacji projektu ,Biblioteka dla mtodziezy” moze by¢ odpowiedz
na pytanie: ,W jakim stopniu zostaty osiggniete zatozone cele i efekty projektu?”. Nastepnie ustalamy
pytania ewaluacyjne - zasadnicze kwestie, na ktére bedziemy poszukiwaé odpowiedzi, np. czy przy uzyciu
tych samych zasobdéw mozna byto osiggnac¢ lepsze wyniki, oraz kryteria ewaluacyjne. Powinny by¢ zestan-
daryzowane, jasno, precyzyjnie sformutowane i bezposrednio zwigzane z pytaniami ewaluacyjnymi.

D> vwoor |

Pytania ewaluacyjne nie sg pytaniami zawartymi w wywiadzie lub arkuszu ewaluacyjnym. Musza
by¢ zwigzane z celem ewaluacji i bezposrednio sie przektadaé na poszczegdlne kryteria oceny.

Podstawowe kryteria ewaluacji:

» trafno$c¢ - dopasowanie tresci i formy projektu do oczekiwan i mozliwosci uczestnikow,

» efektywno$c¢ - stosunek uzytych zasobdéw do osiggnietych celdw, np. koszt przeprowadzenia spotka-
nia w stosunku do zaktadanej zmiany zachowan mtodziezy,

» skutecznosc - stopien realizacji zatozonych celéw, np. liczba mtodych oséb, ktdre uczestniczyty w spo-
tkaniach i zaczety korzystac z ustug biblioteki,

» uzytecznosc¢ - zastosowanie nabytej wiedzy i umiejetnosci w praktyce, np. nowe ustugi oferowane
w bibliotece dla mtodziezy,

» trwato$c¢ - rozumiana jako odpowiedz na pytanie, czy wprowadzone poprzez realizacje projektu zmiany
w bibliotece beda trwate.

Warto pamietaé, ze sa to kryteria standardowe, na potrzeby wiasnej ewaluacji mozemy stwo-
rzy¢ nowe, dodatkowe wyznaczniki.

Ewaluacja powinna uwzgledniaé kontekst lokalny, zasady funkcjonowania okreslonej biblioteki — nie moze
by¢ oderwana od rzeczywistosci, w ktorej funkcjonuje biblioteka.

Planujac ewaluacje, musimy sie zapoznac¢ ze standa-rdami obowigzujacymi w $rodowisku lokalnym
lub w bibliotece, np. standardami obstugi klienta w placéwce. Powinny one stanowi¢ punkt odniesienia.
Nalezy rowniez sie zastanowic, co przeanalizowac, by uzyskac odpowiedzi na pytania ewaluacyjne. Na przy-
ktad jezeli chcemy oceni¢ skutecznosc¢ projektu ,Biblioteka dla mtodziezy” lub dziatann promocyjnych catej
biblioteki, warto wzigé¢ pod uwage forme promocji, kanaty dystrybucji, tre$¢ materiatéw promocyjnych,
grafike itd. Warto odpowiedzie¢ sobie na pytanie, kto mdgtby udzieli¢ najpetniejszej informacji, by nastep-
nie stworzy¢ prébe badawczg - zdecydowad, kto bedzie informatorem (kto zostanie przebadany). Decyzje
nalezy podejmowac realistycznie, biorgc pod uwage czas i koszty.
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W planowaniu ewaluacji wazny jest dobdr metod gromadzenia i analizowania danych. Muszg zostac¢ dobrane
adekwatnie do probleméw badawczych i dostarcza¢ odpowiedzi na postawione pytania ewaluacyjne.

Rozréznia sie dwa podej$cia metodologiczne do zbierania danych:

Jakosciowe:

» Odpowiada na pytania: ,co?”, ,jak?”, ,dlaczego?”;

» Liczba badanych: 20-50 o0séb;

» Narzedzia: wywiad indywidualny, zogniskowany, wywiad grupowy, panel ekspertow.

Ilosciowe:

» Odpowiada na pytania: ,ile?”;

» Liczba badanych: 100-1000 osdb;

» Narzedzia: wywiad kwestionariuszowy, réznego rodzaju ankiety.

Mozna réwniez zbiera¢ dane za pomoca analizy danych zastanych oraz za pomoca obserwacji.

Nie mozna wskaza¢ jednego najlepszego narzedzia do przeprowadzenia badania ewaluacyjnego.

Ich dobér zalezy od tego, jakie mamy fundusze i od celu ewaluacji. W przypadku matej miejscowosci
i matej liczby osdb objetych projektem warto siegna¢ po wywiad pogtebiony lub ankiete prowadzong
przez ankietera.

Metody oceny danych: W przypadku danych ilosciowych analiza opiera sie na metodach statystycznych,
co wymaga wiedzy specjalistycznej. W przypadku danych jakosciowych analiza jest dosy¢ subiektywna
i opiera sie gtdownie na interpretacji wypowiedzi badanych.

Inne metody analizy:

» Analiza kosztow i korzysci — przeliczenie korzysci i kosztow spoteczno-ekonomicznych na wartosci
pieniezne (Czy korzysci przewyzszajg naktady?);

» Analiza efektywnosci — wykazanie kosztu finansowego osiggniecia jednostki rezultatu;

» Analiza SWOT;

» Benchmarking (poréwnywanie podobnych projektéw) i inne.

Planujac ewaluacje, nalezy przeanalizowac zasoby potrzebne do przeprowadzenia badania: ile czasu
ma trwaé ewaluacja?, na kiedy sq potrzebne wyniki?, kogo nalezy zaangazowaé w proces ewaluacji?,
kto wejdzie w sktad zespotu?, jakie bedq zadania i funkcje poszczegdlnych cztonkdéw zespotu?, jakie bedg
czasowe i finansowe koszty przedsiewziecia?

Planowanie ewaluacji konczy sie okresleniem, w jakiej formie, kiedy i komu zostang przedstawione jej
wyniki. Musi powstac projekt ewaluacji, ktéry bedzie stanowit swego rodzaju instrukcje postepowania
i okreslat kolejne kroki badania.

Nalezy pamietac, ze przygotowanie projektu i planu ewaluacji jest warunkiem sprawnego i profesjonal-
nego jej przeprowadzenia.

Monitoring w bibliotece

Kierownictwo bibliotek powinno zacza¢ do nich wprowadza¢ mechanizmy i narzedzia pozwalajgce na ocene
pracy instytucji i jej pracownikéw oraz wspomagajace realizacje projektdéw. Takim narzedziem niewatpliwie
jest monitoring.
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Mozna go przeprowadzi¢ nastepujgaco:

» Kierownictwo biblioteki w okreslonych odstepach czasowych, np. raz na kwartat, sprawdza, czy dzia-
tania wymienione i okresélone w statucie lub w planie dziatania biblioteki sg wykonywane;

» Raz na miesigc lub rzadziej wyznaczona osoba zbiera informacje od pracownikéw biblioteki na temat
wykonywanych czynnosci, zadan oraz zwigzanych z tym sukcesdéw i porazek, a nastepnie opracowuje
propozycje dziatan korygujacych i naprawczych, jezeli zaistnieje taka potrzeba.

Monitoringiem mozna réwniez obja¢ drobniejsze dziatania, np. zadania powierzone tylko jednej osobie.

Oczywiscie monitoring powinien by¢, tak samo jak ewaluacja, odpowiednio zaplanowany, zatem jeszcze
na etapie planowania powinny zosta¢ okreslone cele i korzysci, zdefiniowani wszyscy mozliwi odbiorcy jego
wynikow i wnioskdéw oraz zaprojektowany caty jego przebieg. Monitoring w bibliotece powinien by¢ Sci-
Sle powigzany z procesem decyzyjnym, a wyniki powinny by¢ jawne i dostepne dla wszystkich pracowni-
kéw biblioteki.

Wskazniki a monitoring i ewaluacja

System monitoringu i ewaluacji nalezy budowac¢ wokoét celéow przedsiewziecia. Do kazdego celu
musi by¢ przypisany przynajmniej jeden wskaznik. Wskaznik (miernik) to stan rzeczy, ktéry mozna zaob-
serwowac i na podstawie ktorego mozna powiedzie¢, czy wystgpito dane zjawisko. Wskaznikéw nie nalezy sie
obawia¢, trzeba je tylko dobrac¢ w taki sposéb, zeby byly jasno zdefiniowane i dajace sie zmierzy¢ (najlepiej
w postaci liczbowej). Wskazniki nalezy opracowac na etapie planowania.

Wskaznik zasob6w - ile i jakie zasoby trzeba zainwestowac, zeby przeprowadzi¢ dziatanie, np. ile oséb
jest potrzebnych do realizacji projektu ,Biblioteka dla mtodziezy” (monitoring).

Wskaznik produktu - co i w jakiej ilosci zaistnieje dzieki wykorzystaniu wskazanych zasobdw, np. liczba
0s6b miodych, ktdére bedq uczestniczy¢ w warsztatach, lub liczba broszur informacyjnych (monitoring)

Wskaznik rezultatu - jak projekt zmienit sytuacje odbiorcéw (uczestnikdw, beneficjentéow), np. wiedza
zdobyta podczas spotkan (monitoring, ewaluacja).

Wskaznik wptywu - czy rezultaty projektu majg charakter trwaty, czy oddziatujq takze na osoby i insty-
tucje, ktore nie braty udziatu w programie (ewaluacja).

Na potrzeby monitoringu dziatalnosci biblioteki mozna stworzy¢ wtasny system wskaznikéw np. oceniajacy
jakos$¢ obstugi klienta. Wskazniki powinny by¢ dobrane z uwzglednieniem mozliwosci i potrzeb danej biblio-
teki. Takimi wskaznikami moga byc:

» wydatki na zakup ksigzek (zbioréw),

» liczba wypozyczen przypadajaca na jednego klienta biblioteki,

» liczba wypozyczen przypadajgca na jednego pracownika biblioteki,

» miesieczna liczba wypozyczen,

» uéredniona liczba os6b odwiedzajacych biblioteke miesiecznie, dziennie itd.,

» $redni czas dostarczenia materiatow bibliotecznych (wypozyczenia) itp.

Tego typu wskazniki dajg mozliwos$¢ poréownania placéwki z innymi, podobnymi bibliotekami, co umozliwia
np. ocene efektywnosci dziatan bibliotecznych.

> Zastanéw sie

» Do jakich celéw mozesz wykorzysta¢ monitoring i ewaluacje w swojej bibliotece?
» Czy te narzedzia bedq ci przydatne?
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Monitoring i ewaluacja

Rozdziat 14

Schemat 13. Etapy monitoringu i ewaluacji (ré6znice i podobienstwa)

ETAPY

MONITORINGU

—

1. BRAK DZIALAN

2. Podejmowanie

decyzji o potrzebie
dziatan

Identyfikacja
problemoéw

i nieprawidtowosci
oraz ich analiza

Planowanie
i realizacja dziatan
naprawczych

WPROWADZENIE
KOREKT

DO PLANOW
REALIZACII

ETAPY
Planowanie

T
T
T

POPULARYZACJA

NABYWANIE WIEDZY
I UMIEJETNOSCI,
WSKAZYWANIE
DOBRYCH PRAKTYK,

Dziatania zapobiegawcze

Przyktad: Firma szkoleniowa nie bedzie w stanie przeprowadzi¢ wszyst-
kich warsztatow z mtodzieza zaplanowanych w bibliotece. Dziatanie - Kie-
rownictwo biblioteki przekazuje realizacje tych ustug innej firmie lub prosi
0 pomoc wolontariuszy.

Dziatania korygujace

Przyktad: W bibliotece nastgpito op6znienie realizacji zadania ,X". Dziatanie
- Kierownictwo wprowadza nowy podziat zadan i obowigzkdw, ktére pozwolg
nadrobi¢ opdznienia.

Dziatania niwelujace skutki wydarzen, ktorych nie da sie skorygowaé
Przyktad: W zaproszeniach do udziatu w warsztatach zostata podana
btedna godzina, ale zaproszenia juz zostaty wystane. Dziatanie - Wydruk
i wystanie ponownych zaproszen z poprawng godzing i przeprosinami.

Zrédto: Opracowanie wlasne

Etapy monitoringu i ewaluacji
Odpowiednie przygotowanie pozwoli na szybkie i skuteczne przeprowadzenie zaréwno monitoringu, jak

i ewaluacji, ktorych poszczegdlne etapy mozna przedstawi¢ w nastepujacy sposob:

Warto pamietaé, ze zaré6wno monitoring, jak
i ewaluacja nie saq kontrola mimo pewnych

podobienstw. Obie techniki nie prowadza do »  Co to jest monitoring i ewaluacja?
natozenia kar za nieprawidtowosci, lecz pozwa- » Jak wyglada proces planowania ewaluacji?
lajg zapobiec problemom, umozliwiajg sprawne » Jakie sa etapy monitoringu i ewaluacji?

i skuteczne zarzadzanie, wspierajq proces decy- » Jakie sq rodzaje dziatan naprawczych?
zyjny oraz zdobywanie wiedzy. Nalezy je sto- » Jakie sg rodzaje wskaznikow?

sowac nie tylko wtedy, kiedy sa wymogiem

do uzyskania dofinansowania, lecz takze w kazdej sytuacji, gdy chce sie oceni¢ wtasna prace lub
gdy wystepuja jakies problemy.

Polecane strony internetowe:

» http://www.pte.org.pl - Polskie Towarzystwo Ewaluacyjne

» http://www.mrr.gov.pl - Ministerstwo Rozwoju Regionalnego

» http://www.parp.gov.pl/index/index/109 - Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci

» http://www.ewaluacja.org.pl/ - Pozarzadowa Agencja Ewaluacji i Rozwoju

» http://www.funduszestrukturalne.gov.pl - Fundusze strukturalne
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Badanie satysfakcji klientéw, zasady wdrazania dziatann korygujacych Rozdziat 15

>> 1 5 Badanie satysfakcji klientow,
zasady wdrazania dziatan korygujacych

Funkcjonowanie biblioteki ma sens jedynie wtedy, gdy ma ona
uzytkownikéw. Ich zdobycie i utrzymanie jest mozliwe w sytu-
acji, kiedy biblioteka zna ich potrzeby i oczekiwania i dostosowuje
do nich swojq oferte. Zaspokojenie potrzeb czytelnikéw wptywa na ich
satysfakcje. Rozdziat prezentuje przyczyny, dla ktérych warto badac
poziom zadowolenia uzytkownikdw, i korzysci z tego ptynace.

W tym rozdziale poznasz: » czynniki wptywajace na satysfakcje uzytkownika bibliotek,
» powody przeprowadzania badan satysfakcji uzytkownika,
» zwigzek miedzy badaniami satysfakcji uzytkownikéw a budo-
waniem strategii dziatania biblioteki,
» metode PSD (planowania skutecznych dziatan).

Badanie satysfakcji klientow

Miernikiem jakosci funkcjonowania kazdej biblioteki jest stopien satysfakcji uzytkownikéw ze swiadczo-
nych ustug, zgromadzonych zasobéw oraz sposobdw i form obstugi’*.

Wysoki poziom satysfakcji uzytkownika jest wiec wskaznikiem moéwigcym o wysokiej jakosci produktu
($wiadczone ustugi, zgromadzone zasoby i obstuga), ktéry dostarcza biblioteka. Z kolei wysoka jakos$¢ ustug
bezposrednio wptywa na konkurencyjnos$¢ i pozycje biblioteki na lokalnym rynku dostawcéw ustug informa-
cyjnych, liczbe uzytkownikéw biblioteki, wiedze i umiejetnoéci mieszkancéw gminy oraz ich zaangazowanie
w zycie informacyjne, edukacyjne, polityczne i kulturalne spotecznosci lokalnej. Dlatego umiejetnosé
przeprowadzania badan satysfakcji uzytkownikéw, tworzenia narzedzi badawczych, a nastepnie analizy
wnioskow i wdrazania odpowiednich zmian moze sie okazac¢ kluczowa dla rozwoju bibliotek.

Badania satysfakcji klientéw biblioteki nalezy przeprowadzac po to, by:
zrozumie¢ oczekiwania i wymagania klientéw (uzytkownikdéw),
okresli¢, w jakim stopniu sg one zaspokajane,

ksztattowac ustugi na podstawie uzyskanych informaciji,

wspieraé proces decyzyjny,

ustali¢ hierarchie celdw i wartosci,

SN LI

wprowadzac dziatania naprawcze i korygujace tam, gdzie s one niezbedne.

Badanie satysfakcji warto rozpocza¢ od rozpoznania czynnikéw, ktére na nig wptywaja. Przede wszyst-
kim nalezy ustali¢, co jest wazne dla uzytkownikéw, na jakie cechy oferowanego im produktu lub ustugi
zwracajq szczegdlng uwage, ktdére wiasciwosci s mniej wazne, a ktére bardziej. Trzeba wzigé pod uwage
zarowno opinie uzytkownikéw, jak i ekspertow (np. spostrzezenia pracownikéw biblioteki).

> Zastanéw sie

» Jakie czynniki mogq wptywacé na zadowolenie oséb odwiedzajacych twojg biblioteke?

Nastepnym krokiem jest ocena zidentyfikowanych czynnikdw na skali, np. pieciopunktowej. Nalezy stworzy¢
kwestionariusz, ktéry bedzie wypetniany przez uzytkownikdéw.

71 1. Kamasz, Jakos¢ w bibliotece. Wspétczesna filozofia jakoSci i mierzenie jakoSci pracy, w: ,Warsztaty Bibliotekarskie”, nr 1/2005, czasopismo
elektroniczne, Piotrkéw Trybunalski 2005, http://www.pedagogiczna.edu.pl/warsztat/2005/1/050101.htm
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Rozdziat 15 Badanie satysfakcji klientéw, zasady wdrazania dziatan korygujacych

W badaniu istotny jest sam proces badawczy, a przede wszystkim konstrukcja narzedzi badawczych.

Tabela 21. Przykiad ankiety do badania satysfakcji uzytkownikow biblioteki (metoda

servqual)

Prosze zaznaczy¢ odpowiedz, stosujac skale pieciostopniowa, gdzie 1 oznacza ocene
niekorzystng, natomiast 5 ocene bardzo dobra.

Jak wedtug Pana/Pani

Jak w rzeczywistosci
powinna wyglada¢ ustuga? wyglada ustuga?

Jak Pan/Pani ocenia:

. lokalizacje 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. wyglad budynku 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Wystréj wnetrza 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. godziny otwarcia 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. wyglad personelu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. czas realizacji ustugi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. stopien spetnienia stawianych przez
) 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Pana/ig oczekiwan
. umiejetnosci pracownikow 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. Wyposazenie w niezbedny sprzet 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. promocje 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
. profesjonalizm pracownikdéw
. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
placéwki
. stopien uprzejmosci pracownika
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
w stosunku do klienta
. stosunek pracownika do klienta pod
. - 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
wzgledem cierpliwosci
14. zapat, zaangazowanie pracownika 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
15. wiedze pracownika 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
16. zdolnos¢ zrpzumienia Pana/i potrzeb
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
przez pracownika
17. che¢ pracownika do udzielenia
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
Panu/i pomocy
18. podejscie pracownikow
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
do czytelnika
19. sposob przekazywania informacji
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
przez pracownika
. przystepnosc¢/tatwosc nawigzywania
FLEEISE - o 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
kontaktu z pracownikiem
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Rozdziat 15

Dobrze zaprojektowane badanie satysfakcji da odpowiedz na pytanie: Czy nasi uzytkownicy sa zado-
woleni? Jest to bardzo istotne, bo klient zadowolony opowiada o swoim zadowoleniu przecietnie trzem
innym osobom, a rozczarowany mowi o swoim rozczarowaniu az dziesieciu.

Badania satysfakcji uzytkownikéw biblioteki moga nies¢ dodatkowe korzysci - mogg sie przy-

czyni¢ do wzrostu zaufania do biblioteki oraz stanowi¢ promocje dla biblioteki w $rodowisku lokalnym

i szerszym.

1. Wyniki badania satysfakcji mozna wykorzystac do analizy strategicznej [patrz: rozdziat II Analiza SWOT
jako narzedzie do oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego].

2. Wyniki badania pozwalajg na identyfikacje najwazniejszych cech oferowanych ustug bibliotecznych
oraz wskazanie najwazniejszych aspektéw, na ktére zwracajq uwage uzytkownicy biblioteki.

3. Badania mogg poméc w identyfikacji problemoéw, kierunkdéw usprawnien i doskonalenia.

4. Wyniki badania moga sie przyczyni¢ do zwiekszenia motywacji pracownikow biblioteki.

Wprowadzanie dziatan korygujacych i naprawczych

Badania satysfakcji sa waznym narzedziem poznawania opinii i potrzeb klientéw oraz dostarczania
informacji niezbednych do procesu decyzyjnego. Pozwalaja uzyskac informacje szybko — w zaleznosci
od zastosowanej metody - przy wzglednie niskich kosztach i niewielkim wysitku2. Ich wyniki s odzwier-
ciedleniem jakosci oferowanych ustug i prowadzg do podjecia lub niepodejmowania dziatan korygujacych
i naprawczych.

> Zastanéw sie

» Czy badanie satysfakcji uzytkownikéw moze miec zastosowanie w twojej bibliotece?
» Jakich metod badawczych uzyjesz do jego przeprowadzenia?

Przyktadem przydatnego narzedzia do wdrazania dziatan korygujacych jest metoda PSD (planowania

skutecznych dziatan). Po opracowaniu wynikdw badan satysfakcji klientéw warto zadac¢ w zespole naste-

pujace pytania:

» Co zrobiliSmy dobrze? Co sie udato?

» Co sie nie udato, co zrobiliSmy Zle? Jakie byty tego przyczyny?

» Co zrobimy nastepnym razem? Ktore dziatania powtdrzymy bez korekty? Gdzie i jakie wprowadzimy
korekty? Z ktérych dziatan zrezygnujemy?

Metoda PSD pozwala spojrzeé na realizacje cato$ciowo. Analize nalezy przeprowadzi¢ metodg warszta-
towq, a w pracy powinien wzig¢ udziat caty zespot. Najlepiej do tego celu wykorzystac tablice papierowaq
i pozwoli¢ uczestnikom zapisywa¢ pomysty i poglady dotyczace sukcesdw i porazek projektu. Nie nalezy
w zaden sposoOb ogranicza¢ wypowiedzi, bo moze sie okazaé, ze spojrzenie na sukces i porazke z punktu
widzenia uczestnikow bedzie bardzo rézne.

Jezeli jest to mozliwe, przed spotkaniem uczestnicy powinni otrzymac wyniki badan satysfakcji uzytkow-
nikow. Jezeli nie ma takiej mozliwosci, wyniki powinny by¢ przedstawione na poczatku spotkania. Opinie
beneficjentéw cztonkowie zespotu uzupetnig podczas spotkania o ocene wiasng (zespotu realizujgcego).
Po wypisaniu wszystkich sukceséw i porazek nalezy sie zastanowic¢ nad ich przyczynami. Wazne jest, aby nie
szukac osoby, ktora zawinita, ale tego, co byto faktyczng przyczynag. Ostatnim etapem spotkania powinna
by¢ grupowa decyzja, co nalezy robi¢ dalej, co kontynuowaé, co korygowac i jak, czego zaniecha¢. Warto
pamietac, aby akcenty w spotkaniu byty potozone na to, co sie udato - nalezy od nich zaczaé, a w podsu-
mowaniu jeszcze raz przypomniec sukcesy i podziekowaé wszystkim cztonkom zespotu za zaangazowanie.

72 Badanie satysfakcji klientéw jako metoda osiggania przewagi konkurencyjnej, White Paper, SPSS Polska,
http://www.spss.pl/dodatki/download/Badania_satysfakcji_klientow.pdf
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Badanie satysfakcji klientéw, zasady wdrazania dziatann korygujacych

W sferze publicznej, jaka jest biblioteka, warto stosowa¢ metody rynkowe, czyli wszelkie badania satys-
fakcji uzytkownikéw. Ich wyniki pokazuja, na ile udaje sie odpowiadaé na potrzeby klientéw biblioteki, jak
jest postrzegana. Wnioski mogg postuzy¢ do podejmowania nowych wyzwan, rozszerzania czy rezygna-
cji z jakiegos obszaru dziatalnosci. Z drugiej jednak strony nalezy pamietad, ze biblioteka jako jednostka
organizacyjna samorzadu terytorialnego nie moze przyjmowac wszelkich mozliwych rozwigzan. Dodat-
kowo w przypadku korzystania z funduszy zewnetrznych przy realizacji programéw nalezy osiggna¢ zade-

klarowane we wniosku rezultaty. Wowczas do

peine oceny dzialar e wystarczy badanie

» Dlaczego warto przeprowadzi¢ badania satys- satysfakcji klientéw - dodatkowa informacje

fakcji klientow? dostarcza ewaluacja. Daje ona dodatkowgq
» Jakie korzyéci ptyna z takich badan? perspektywe patrzenia na osiggniete rezul-
» Na czym polega PSD? taty i mozliwe korekty dziatan.
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Rozdziat 16  Planowanie rozwoju zawodowego bibliotekarza, umiejetnos¢ definiowania celéw zawodowych

Planowanie rozwoju zawodowego
bibliotekarza, umiejetnosc definiowania
celow zawodowych

Kariera to swoisty projekt zyciowy, ktérym nalezy zarzadzaé przez
cate zycie.
Alan Watts

Elementy takie jak ciggty rozwdéj oraz szukanie i projektowanie
kreatywnych rozwigzan wpisujq sie w wizerunek bibliotekarzy i bibliotek
XXI wieku. Ich brak moze sie sta¢ przyczyna sytuacji, w ktdrej biblio-
teki bedg zmuszone ustgpi¢ miejsca nowoczesniejszym i prezniej
rozwijajacym sie instytucjom. W gtéwnej mierze to wtasnie od biblio-
tekarzy beda zaleze¢ ich przyszie losy.

W tym rozdziale poznasz: » Wyzwania rozwojowe stajace przed bibliotekarzami w XXI wieku,

» techniki pomocne w planowaniu rozwoju zawodowego i diagno-
zowaniu celéw rozwojowych,

» metody podnoszenia kwalifikacji i zdobywania nowych kompe-
tencji.

Planowanie rozwoju zawodowego bibliotekarza
Szansg stojaca przed wspdtczesnymi bibliotekarzami jest odegranie waznej roli w procesie budowania spo-

teczenstwa informacyjnego - roli posrednika w nauczaniu. Zostata ona zaprezentowana m.in. w publika-

cjach Iana Mowy”3, w ktérych autor szczegdlng uwage zwracat na dydaktyczne umiejetnosci pracownika

biblioteki, a doktadniej méwiac, opanowanie przez niego nowych technologii w ksztatceniu i umiejetnosci

stosowania aktywizujacych metod w pracy z czytelnikiem. Nowoczesny bibliotekarz musi dysponowac

kwalifikacjami’* z zakresu:

Schemat 14. Obszary najwazniejszych kompetencji bibliotekarza

Bibliotekoznawstwo - znajomos$¢ sposob6w pozyskiwania, przechowywania i udostepniania zbioréw,

literatury polskiej i Swiatowej, elementdw naukoznawstwa i klasyfikacji nauk, elementoéw kulturoznawstwa,
prawa autorskiego i bibliotecznego, literatury zawodowej — takze historycznej:

Metod badania czytelnictwa Pedagogiki medialnej Podstaw psychologii

. . Marketingu i zarzadznia : :
Metod prowadzenia badan Etyki zawodowej
projektami

Technologii informacyjnych . ’
. . . Pracy zespotowej Jezykdéw obcych
i komunikacyjnych

73

74

H. Kosetka, Kierunki i formy ksztatcenia kadry dla szkolnych centréw informacji w AP w Krakowie, Instytut Informacji Naukowej i Biblioteko-
znawstwa, Akademia Pedagogiczna w Krakowie, http://biblioteka.oeiizk.waw.pl/referaty/kosetka.htm/

J. Nowak, Bibliotekarz-profesjonalista? Czy nie koniecznie... [sic!] Szkic historyczno-polemiczny, w: Biuletyn EBIB, nr 1/2008, czasopismo elek-
troniczne, SBP KWE, Warszawa 2008, http://www.ebib.info/2008/92/a.php?nowak
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Rozdziat 16

Dobry bibliotekarz to nie tylko specjalista od informacji, ekspert od samoksztatcenia, menedzer informacji,
lecz takze profesjonalista znajacy komputerowe systemy biblioteczne, umiejacy wyszukiwac¢ materiaty
zrodtowe w elektronicznych i drukowanych zasobach informacyjnych, znajacy standardy $wiatowego
bibliotekarstwa’>.

Sprostanie oczekiwaniom zawodowym wymaga przede wszystkim umiejetnosci nieustannego planowania
wtasnego rozwoju i wyznaczania celéw zawodowych.

Ksztatcenie jest procesem ciggtym.

Planowanie rozwoju to wyznaczanie celéw zawodowych i konstruowanie planu ich realizacji z uwzgled-
nieniem aktualnych szans i ograniczen. Pierwsze kryterium przy ustalaniu celéw zawodowych to formalne
i pozaformalne wymagania (oczekiwania) dotyczace danego stanowiska: - Jakie wymagania musze
spetni¢, by skutecznie sprawowac stanowisko? Jakie kwalifikacje powinienem posiadac? Jakie zmiany sq
planowane i czego (jakich umiejetnosci, wiedzy) bedzie ode mnie wymagac przyszta sytuacja? Drugie
kryterium to indywidualne potrzeby, pragnienia, wizje oraz oczekiwania: - W czym chciatbym sie
specjalizowac¢? Co mnie interesuje? O czym marze? Cele z pierwszej kategorii uzyskujg pierwszenstwo,
jednak o tych drugich nigdy nie nalezy zapominac. Najlepiej, gdy obie kategorie sg zbiezne.

> Schemat 15. Kategorie celow

Cel zawodowy

Jakie wymagania obowigzuja na obecnie Jakie sg moje indywidualne potrzeby?
zajmowanym stanowisku, a jakie beda Oczekiwania? Plany? Wizje?

w zwigzku z planowanymi zmianami? W czym chce sie specjalizowac?

Technika GROW

Przy ustalaniu celéw i zadan moze sie okaza¢ pomocna technika GROW?¢, przeksztatcona w taki sposdb,
by mozliwe byto jej samodzielne stosowanie’’. Chociaz technika jest czasochtonna, osiggane rezultaty
sgq warte tej inwestycji. Na jej nazwe (oznaczajacg w wolnym ttumaczeniu rozwdj) sktadajq sie pierw-
sze litery stow kluczy i kolejno s to: generalny cel, rzeczywisto$é, opcje i wola. Znajac obecng sytuacje
zawodowaq, stawiane wymagania oraz wiasne ambicje, nalezy rozpoczac¢ od okreslenia nadrzednego celu
i kontynuowac proces zgodnie ze wskazaniami w ponizszej tabeli.

75 H. Kosetka, Kierunki i formy ksztatcenia kadry dla szkolnych centréw informacji w AP w Krakowie, Instytut Informacji Naukowej i Biblioteko-
znawstwa, Akademia Pedagogiczna w Krakowie, http://biblioteka.oeiizk.waw.pl/referaty/kosetka.htm/

76 Technike GROW stosuje sie powszechnie w coachingu.

77 E. Parsloe, M. Wray, Trener i mentor. Udziat coachingu i mentoringu w doskonaleniu procesu uczenia sie, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2002.
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> Tabela 22. Technika GROW

Czego dotyczy?

Pytania pomocnicze

Cel Generalny - ustal, jak chcesz, by
wygladata Twoja sytuacja zawodowa

w perspektywie 5, 10 lub 15 lat.

Poswiec na te rozwazania tyle czasu,

ile bedzie ci na to potrzebne. Gdy juz
stworzysz wizje pozadanej przysztosci,
postaraj sie skonkretyzowac cel, positkujac
sie technikq SMART (patrz rozdziat X
Przygotowanie do dziatania)

Co chce osiggna¢?

Gdzie chce znalez¢ sie za 5 (10, 15) lat?

Jak chce, by wygladata moja sytuacja zawo-
dowa w perspektywie 5 (10, 15) lat?

Jakie wymagania stawia przede mna ten cel?
Co warunkuje mozliwosc¢ jego realizacji?
Skad bede wiedziat, ze go osiqgnatem?

Rzeczywistos¢ - analiza punktu, w ktorym
znajdujesz sie obecnie, pod katem szans

i zagrozen, mocnych i stabych stron (patrz
rozdziat IT Analiza SWOT jako narzedzie do

oceny stanu biblioteki i potencjatu rozwojowego).

Ty sam najlepiej wiesz, jak sprawy sie maja,
wiec upewnij sie, ze opis, ktory tworzysz, jest
realistyczny.

Jakie stabe strony powstrzymuja mnie przed
osiggnieciem mojego celu i co moge z tym
zrobic?

Jak wykorzystac¢ wiasne zalety i umiejetnosci
do realizacji celu?

Jakie zagrozenia moga mi utrudnié¢ zdobycie
celu i jak ich unikngc¢?

Jakie szanse napotkam na drodze do realizacji
celu i w jaki sposéb moge je wykorzystac?

Opcje - skoro wiesz, jak przedstawia sie
punkt wyjsciowy, postaraj sie zidentyfikowac
wszystkie mozliwe dziatania, ktore zaprowadza,
cie tam, gdzie chcesz doj$¢. Staraj sie nie
ograniczac ani nie rezygnowac z zadnych
alternatyw, pézniej dokonasz selekciji.

Jakie dziatania pozwolg mi osiggna¢ méj cel?
Jakie warunki i wymagania musze spetnic,
by zrealizowac cel?

Czego potrzebuje, by z miejsca, w ktdrym jestem,
przejsc¢ tam, gdzie chce?

Czy istniejq jeszcze inne mozliwosci?

Wola - ta cze$¢ moze sie okazac
najtrudniejsza, chodzi bowiem o to, bys
wszystko pouktadat, tworzac ostatecznie

w plan dziatania, ktérego realizacje mozesz

rozpocza¢ natychmiast.

Dokad chce dojs$¢?

Kiedy i jakie dziatania chce podjg¢?

Co i kiedy bedzie mi potrzebne?

Co zrobie najpierw, co pdzniej?

Co zrobie juz dzis?

Co moge zrobi¢, by jeszcze bardziej wzmocnic
moje zaangazowanie w osigganie celu?

Wyznaczanie celédw w rozwoju zawodowym
Ustalenie celdw to dopiero poczatek satysfakcjonujacej pracy. Z punktu widzenia ich realizacji wazne jest,

by byty dobrze opisane (technika SMART - Rozdziat X, Przygotowanie do dziatania). Pogtebionej analizie

kierunkow dziatan mogaq stuzy¢ ponizsze pytania pomocnicze:

Dlaczego ten cel jest dla mnie wazny?
Kiedy zaczatem o nim mysle¢?

Co sie zmieni (na plus oraz na minus) w moim zyciu, kiedy osiqgne ten cel?

Kto oprocz mnie na tym celu skorzysta?
Kto lub co moze mi przeszkodzic¢?
Kto lub co moze mi pomoc?

Dlaczego jeszcze nie osiggnatem/nie osiggnetam tego celu?
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Ponizsze wskazéwki pomoga ci w wyznaczaniu efektywnych celéw:

» Badz doktadny: stawiaj precyzyjne cele, wyznaczaj terminy. Jesli to zrobisz, bedziesz doktadnie wie-
dziat, kiedy masz osiggnac cel;

» Porzadkuj cele od najwazniejszych do mniej waznych. Kiedy masz wyznaczone cele, stworz ich hierar-
chie. To pomoze ci unikng¢ uczucia przyttoczenia nadmiarem zadan i pomoze zwréci¢ uwage na naj-
wazniejsze punkty;

» Zapisuj cele, to da ci ich jasniejszy obraz;

» Cele dziel na mniejsze zadania. Jesli sq zbyt obszerne, wéwczas moga ci sie wydawaé nie do zdobycia.
Podzielenie ich pozwoli ci tatwiej je osiqgna¢;

» Stawiaj przed sobg realistyczne zadania. Wazne jest, aby stawiac sobie cele, ktore jest sie w stanie
osiqgnag;

» Doceniaj sie. Tak samo jak wazne jest, aby cele nie byty zbyt wygérowane, istotne jest, aby poprzecz-
ka nie byta zbyt nisko postawiona. Ludzie majg sktonnos¢ do zanizania stawianych sobie wymagan,
gdy bojg sie kleski albo gdy sg leniwi. Powinienes$ stawiac cele adekwatne do mozliwosci.

Po zdefiniowaniu celéw (nadrzednego i szczegotowych) pora przejs¢ do ustalenia metod ich realizacji,
w tym wskazania konkretnych dziatan prowadzacych do zdobycia pozgdanych kompetencji (Jak chce
to osiqgna¢? Co musze zrobi¢, mieé, wiedzie¢, by osiqgnaé zamierzony cel?).

Przyktadowe metody podnoszenia kwalifikacji i zdobywania nowych kompetencji:

uczestniczenie w szkoleniach, seminariach, konferencjach, kursach, treningach, warsztatach,

» studia doktoranckie, podyplomowe,

» coaching/mentoring (korzystanie z pomocy innych oséb przy ustaniu celédw lub metod dziatania),
» samodzielne trenowanie wybranych umiejetnosci podczas pracy,

» korzystanie z literatury dotyczacej rozwoju wybranych kompetencji,

» uczestniczenie w pracach zespotéw projektowych,

» staze zagraniczne lub praktyki miedzywydziatowe,

» projekty spoteczne realizowane dla zewnetrznych organizacji.

Kolejnym krokiem, po ustaleniu sposobu realizacji wyznaczonych celéw, jest opracowanie planu dzia-
tan, ktéry pozwoli okresli¢, co i kiedy pozostaje jeszcze do zrobienia. Podczas realizacji kolejnych celow
zapewne sie zdarzy, ze po osiggnieciu jednego z nich powstata pustka zostanie zapetniona nastepnym celem.
To znak, ze jest sie na wtasciwej drodze. Przyktadowy plan moze wygladac nastepujaco:

} Tabela 23. Przyktadowy plan dziatan

Dziatania podjete dla realizacji celu
TERMIN

Zadania do Formy i sposoby
wykonania realizacji

Rosngce znaczenie dostepnosci informacji jako czynnika warunkujgcego decyzje biznesowe, polityczne,
gospodarcze itd. stawia przed bibliotekarzami nowe szanse - specjalizacje, ktérych przyktady zostang
przedstawione ponizej. Trudnos¢ w ich przeniesieniu do polskiej rzeczywistosci pozostaje w bezposred-
nim zwigzku z przestarzatym sposobem myslenia o bibliotekarzach i $wiadczonych przez nich ustugach.
Konieczne jest uprzednie przyjecie przez bibliotekarzy roli zarzadcéow informacji.
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Bibliotekarz kliniczny - poczatki siegajq lat 70. XX w. (USA). Pionierem projektu byta Gertrude Lamb,
ktéra dostrzegta potrzebe dostarczania informacji medycznej lekarzom w ich miejscu pracy. Celem dzia-
tania bibliotekarza klinicznego jest poprawa opieki nad pacjentem poprzez dostarczanie specjalistom
potrzebnej w danej chwili informacji na temat konkretnego przypadku.

Infobrokerzy, architekci informacji - ich zadaniem jest wyszukiwanie, analiza i opracowanie infor-
macji na zlecenie odbiorcéw, ktérymi sa urzedy i jednostki dziatajgce na rynku komercyjnym (firmy).
Jak wskazuje praktyka, bibliotekarze czesto traktujg $wiadczenie tego rodzaju ustug jako uzupetnienie
dziatan prowadzonych w sektorze publicznym?s.

Stownik poje¢:

Coaching - jedna z form zdobywania nowych kompetencji, podczas ktdrej osoba uczaca sie Scisle wspot-
pracuje z trenerem (ang. coach). Specyfika coachingu polega na tym, ze coach nie daje gotowych odpo-
wiedzi ani nie wskazuje drogi, jakq powinien podazac uczacy sie, lecz jedynie wykorzystuje odpowiednie
techniki, by umozliwi¢ mu samodzielne dotarcie do poszukiwanych rozwigzan

2 oo (oracmem
zy wiesz?
y mistrzem a uczniem (pracownikiem itp.),

» Jakie dziedziny wiedzy oprdcz bibliotekarstwa sq zorientowana na odkrywanie i rozwijanie
potrzebne nowoczesnemu bibliotekarzowi? potencjatu ucznia. Opiera sie na inspiracji,
» Na czym polega technika GROW? stymulowaniu i przywédztwie. Polega gtow-
» Jakimi sposobami mozna podnie$¢ swoje kom- nie na tym, by uczen dzieki odpowiednim
petencje zawodowe? zabiegom mistrza poznawat siebie, rozwija-

jac w ten sposéb samoswiadomosc, i nie lekat
sie iS¢ wybrang przez siebie droga samorealizacji. Obejmuje on takze doradztwo, ewaluacje oraz pomoc
w programowaniu sukcesu ucznia’®

Polecane strony internetowe:

» http://www.doradca-zawodowy.pl - program ,Poradnictwo w sieci” Fundacji Realizacji Programéw
Spotecznych

» http://www.pracuj.pl/kariera.html - czes¢ portalu Pracuj.pl poswiecona rozwojowi kariery

» http://www.praca.gov.pl/nczpz - projekt Narodowe Centrum Zasoboéw Poradnictwa Zawodowego

» http://www.cmppp.edu.pl - Centrum Metodyczne Pomocy Psychologiczno-Pedagogicznej

78 J. Nowak, Bibliotekarz-profesjonalista? Czy nie koniecznie... Szkic historyczno-polemiczny, w: Biuletyn EBIB, nr 1/2008, czasopismo elektro-
niczne, SBP KWE, Warszawa 2008, http://www.ebib.info/2008/92/a.php?nowak
79 Wikipedia, wolna encyklopedia, http://pl.wikipedia.org/wiki/Mentoring
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>> I 7 Zarzadzanie czasem w aspekcie
realizacji celow

I czas Einsteina zalezat od zegara miejskiego.
Stanistaw Jerzy Lec

Nie rezygnuj z celu tylko dlatego, Zze osiggniecie go wymaga czasu.
Czas i tak uptynie.
Anonim

Kazdy dzien to nieustajacy naptyw informacji, spotkania, zada-
nia do wykonania, realizowane cele, telefony, wizyty, przypadkowe
wydarzenia, naktadajace sie na siebie stare i nowe plany, zmecze-
nie itd. Wazne miesza sie z niewaznym, a plany ging pod nawatem
mniej istotnych spraw. W tym kontekscie poradzi¢ sobie oznacza
odnalez¢ siebie, tak by z jednej strony spetniac biezace wymagania,
a z drugiej - przybliza¢ sie do realizacji dtugo- i Srednioterminowych
celéw, planéw, programoéw. Jak to zrobi¢? Odpowiedz na to pytanie
utatwi niniejszy rozdziat.

W tym rozdziale poznasz: » pojecie zarzgdzanie czasem,
» znaczenie myslenia w kategoriach celéw i priorytetow,
» zasady definiowania celdw,
» techniki stuzace wyznaczaniu priorytetow.

Czy wiesz, ze masz tyle samo czasu co kazda inna osoba? Prezydent, kierownik, znany artysta,
ty i twoj kolega - codziennie macie do dyspozycji doktadnie taka sama liczbe sekund i dla kazdego
plyna one nieubtaganie.

Skoro wszyscy majg doktadnie takg sama ilo$¢ czasu, skad sie biorg réznice w liczbie zrealizowanych zadan,
podjetych wyzwan, osiqgnietych celéw itd.? Analiza sylwetek osdéb odnoszacych sukcesy wskazuje jed-
noznacznie, ze jedng z ich wspdlnych cech jest zdolno$¢ do efektywnego zarzadzania czasem. Pewne
cechy osobowosciowe moga sprzyjac¢ rozwojowi tej umiejetnosci, ale efektywnie zarzadza¢ czasem moze
kazdy, kto jest gotowy opanowac kilka prostych metod i systematycznie sie nimi postugiwac.

Zarzadzanie czasem, a wiasciwie zarzadzanie sobg w czasie poprzez wyznaczanie celéw i priorytetow,
budowanie planéw oraz staty monitoring wtasnej aktywnosci, jest ukierunkowane na wykorzystanie kazdej
chwili tak, by by¢ z niej zadowolonym. Inaczej mowiac, jest to poréwnanie uptywajacego czasu z tym,
co chcemy w zyciu osiggnac.
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W Rozdziale X, Przygotowanie do dziatania i Rozdziale XVI, Planowanie rozwoju zawodowego bibliotekarza,
umiejetnos¢ definiowania celéw zawodowych wiele miejsca po$swiecono umiejetnosci definiowania celéw.
Jest ona réwniez jedng z podstawowych technik zarzadzania czasem; niezwykle wazng w osobistym pla-
nowaniu - pomaga w podjeciu decyzji, dokad zmierza¢ w zyciu zawodowym lub prywatnym.

3 Cele i SMART

Ponizej znajdziesz przyktady celdw zawodowych. Wymagajg one jednak doprecyzowania. Zastanow
sie jak je przeformutowac stosujac przy tym zasade SMART (patrz Rozdziat X, Przygotowanie
do dziatania). Zastanow sie rowniez jakie cele szczegdtowe musiatyby zostac przyjete, zeby mozliwa
stata sie realizacja celu nadrzednego.

» Zdobycie biegtej znajomosci jezyka angielskiego.

» Specjalizacja w zakresie $wiadczenia ustug bibliotecznych dla dzieci.

» Udostepnienie on-line katalogéw bibliotecznych.

Ustalenie celéw i priorytetéw
Trudno dobiera¢ skuteczne metody, jesli sie nie wie, co sie chce osiggnac.

Cel umozliwia skoncentrowanie sie na wtasciwych zadaniach, daje dtugookresowg wizje i pomaga
zorganizowac zasoby. Cele, stajac sie wyzwaniem, uwalniajg energie konieczng do podjecia odpo-
wiednich dziatan. Wyniki badan Damona Burtona z 1983 r., Andrew Pearsona i Deborah Tweddle
z 1984 r.8° wykazaty, ze ludzie, ktérzy stosujg techniki stawiania celéw, mniej cierpig z powodu
stresu i niepokojow, dtuzej utrzymujg koncentracje, przejawiajg wiecej zaufania do wtasnych moz-
liwosci i dziataja efektywniej.

Ustalanie celu to precyzyjne okreslenie wtasnych potrzeb, zainteresowan i zyczen, dzieki czemu staje
sie mozliwe ukierunkowanie wysitkow i dziatan na ich realizacje. Okreslanie celéw to proces perma-
nentny - nie mozna ich wytyczy¢ raz na zawsze, poniewaz ulegajg ciqggtym przeobrazeniom.

Technika SMART
Jednym z najpopularniejszych narzedzi weryfikacji celéw jest technika SMART (por. Rozdziat X,
Przygotowanie do dziatania). Technika ta jest przydatna rowniez przy okreslaniu celéw w ramach
zarzgdzania czasem.

Zapisywanie celdw sprzyja lepszemu ich zapamietaniu i wzmacnia motywacje. Po sformutowaniu ogdlnego
brzmienia wybranego kierunku rozwojowego warto go uszczegdtowié, odnoszac sie kolejno do wymiarow
wprowadzanych przez SMART. Pomocne moga sie okazac pytania z ponizszej tabeli.

80 M. Szewczuk, Zarzgdzanie czasem. Metody zarzadzania czasem, http://czas2003.webpark.pl/metody.htm
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> Tabela 23. Technika SMART

Rodzaj celu Opis Pytania pomocnicze
Zwrd¢ uwage, czy cel Czy ten cel okresla, co i gdzie ma zostac osiggniete?
Specyficzny sformutowany jasno, Czy realizacja tego celu doprowadzi mnie
konkretnie, jednoznacznie. do miejsca, w ktéorym chce sie znalez¢?
Zwro¢ uwage, czy opis celu Po czym poznam, ze osiggnatem swdj cel?
i obejmuje wskazniki, ktére Co i w jakiej ilosci wskaze, ze cel zostat
Mierzalny i .
pozwolg uznac cel zrealizowany?
za osiggniety.
Zwro¢ uwage, czy cel jest Czy chce zaangazowac sie w realizacje tego celu?
zgodny z oczekiwaniami Czy ten cel faktycznie odpowiada moim
Akceptowalny

beneficjentdw.

aspiracjom i oczekiwaniom oraz kierowanym
wobec mnie wymaganiom?

Realistyczny

Zastanow sie, czy cel, ktory
sobie wyznaczytes, jest
mozliwy do realizacji.

Czy jest to cel mozliwy do realizacji przez
osobe w moim potozeniu?

Czy posiadam zasoby, ktore umozliwig
mi jego realizacje?

Terminowy

Zastanow sie, czy opis celu
pozwala na jego konkretne
umiejscowienie w czasie.

Kiedy chce, by cel zostat osiqgniety?
Ile czasu przeznaczam na jego realizacje
oraz realizacje poszczegdlnych etapéw?

Po ustaleniu celéw oraz opracowaniu planu mozna przystapi¢ do jego realizacji. Niestety, nikt nie jest w stanie

robi¢ wszystkiego naraz, a kazdy dzien obfituje w zadania o réznym stopniu trudnosci i pilnosci. Efektywne

zarzadzanie czasem w kontekscie realizacji celu obejmuje przede wszystkim umiejetnos¢ ustalania priory-

tetédw - wskazywania najwazniejszych zadan do realizacji. Znajac priorytety, mozna ustali¢ harmonogram

pracy tak, by zagwarantowac realizacje spraw najwazniejszych i jednoczesnie pozostawi¢ odpowiednig ilo$¢

czasu na realizacje tego, co powinno zostac zrobione. Najwazniejsze korzysci pracy z priorytetami to:

» pewnosé€, ze pracuje sie nad zadaniami waznymi lub koniecznymi,

» mozliwo$¢ skoncentrowania sie w okreslonym czasie na jednym wybranym zadaniu,

» $wiadomos¢ celu podczas realizacji zadan,

» wykluczone zostajg wszystkie mniej istotne zadania lub te, ktére mogq zostac zrealizowane przez
inne osoby,

» umochnienie poczucia wtasnej efektywnosci w nastepstwie zrealizowania najwazniejszych zadan.

Technika ABC
Jedna z technik wyznaczania priorytetow jest technika ABC. Litery A, B, C okreslajq przynaleznos¢
poszczegdlnych zadan do jednej z trzech grup, zaleznie od ich waznosci w kontekscie osiggania wyzna-

czonych celéw zawodowych i osobistych.

[ Schemat 16. Kategorie zadan w technice ABC

Mniej wazne lub niewazne

Przecietnie wazne zadania
ilos¢: 20%

ile czasu: 20%

Najwazniejsze zadania
ilos¢: 15%
ile czasu: 65%

zadania

ilos¢: 65%

ile czasu: 15%
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Jak zastosowac technike ABC w praktyce? Przyktadowo: zaczynajac dzien, nalezy rozpisac® zadania, jakie
sg do wykonania. Nastepnie kazde z nich przydziela sie do kategorii A, B lub C, pamietajac, by oceniac je
z punktu widzenia ich roli w realizacji wyznaczonego celu. Zadania najwazniejsze powinny stanowic¢ okoto
15%, a zadania mniej lub mato wazne okoto 65% wszystkich zadan do wykonania.

Na realizacje zadan z grupy A przeznacza sie 65% czasu, ktory planuje sie wykorzystac,

realizacja zadan z grupy B bedzie wymaga¢ 20% czasu,

realizacja zadan z grupy C zajmie 15% czasu.

Pytania pomocne przy wyznaczaniu zadania A:

» Wykonanie ktérych zadan najbardziej zbliza do realizacji celéw?

» Czy przez wykonanie jednego zadania zostanie od razu zatatwionych wiecej spraw?

» Zatatwienie ktérego zadania przyniesie najwiekszg korzys$c¢?

» Ktore zadanie w przypadku jego niezrealizowania przyniesie najbardziej negatywny skutek?

Zasada Eisenhowera
Zasada Eisenhowera jest kolejnym narzedziem stuzacym do okreslania pierwszenstwa zadan. Priorytety sg

ustalane na podstawie dwéch kryteriéw: pilnosci i waznosci. Podziat zadan przedstawia ponizszy schemat.

} Schemat 17. Kategorie zadan wedlug zasady Eisenhowera

A
Waznos¢ Zadania B Zadania A
Planowac strategicznie i wyznaczaé terminy Wykonywa¢ natychmiast i osobiscie

. rL£LELIENS
Zadania D

Redukowa¢, delegowacd

Pilnos¢
Wazny = istotny z punktu widzenia realizacji celu
Pilny = konieczny do natychmiastowego wykonania, terminowy, niezwtoczny

Praktyka postepowania jest podobna jak w przypadku techniki ABC. Zadania nalezy przyporzadkowad

do wskazanych w schemacie czterech grup zadan. Co dalej?

» Zadania z grupy A (wazne i pilne) sq priorytetowe. Wymagaja przystgpienia do nich natychmiast
i osobiscie;

» Zadania z grupy B (zadania wazne, lecz niezbyt pilne) nie muszg zostac zatatwione od razu, jednak
nalezy je planowac, nie czekajac na uptyw terminu. Pracujac w zespole, mozna je przekazac innej oso-
bie, ale tylko takiej, ktéra ma wymagane kompetencje;

» Zadania z grupy C (mato wazne, ale pilne) - ich realizacja powinna by¢ planowana z wyprzedzeniem.
Nie mozna doprowadzi¢ do sytuacji, kiedy zadania z tej grupy stajg sie ,tyranami czasu”. Jesli to tyl-
ko mozliwe, warto je przekazywac do realizacji innym osobom (delegowac);

» Zadania z grupy D (kosz - zadania mato wazne i mato pilne) — powinno sie ich unika¢ lub przynaj-
mniej wykonywac na koncu. Zazwyczaj ich nadmiar wywotuje odczucie przecigzenia praca.

> Zastanéw sie

Zarzadzanie czasem w twojej bibliotece.

» Jakie metody zarzadzania czasem stosowates$ do tej pory? Czy bytes zadowolony z ich efektow?

» Jakie obszary twojej aktywnosci zawodowej wymagajg wprowadzenia technik skutecznego
zarzadzania czasem?

» Ktore z przedstawionych technik zarzadzania czasem wydaja ci sie najwartosciowsze?
Dlaczego?

» Ktore techniki bedziesz stosowat? W jakich okolicznosciach?

81 Po nablaniu wprawy operacje te mogq by¢ przeprowadzone bez koniecznosci zapisywania ich na kartce.
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Czy wiesz? Zarzadzanie czasem w kontekscie realizacji celéw

oznacza:

» Jaka jest istota zarzadzania czasem? » stawianie dobrze sformutowanych celéw,
» Na czym polega ustalanie celéw zgodnie
z metoda SMART?

» Jakie sg korzysci z ustalania zadan prioryte-

» umiejetnosc przektadania celdw na zadania
dnia codziennego,
» zdolnos$¢ dostrzegania waznych (z punktu wi-

towych? dzenia realizacji celu) zadan posréd nattoku
» Na czym polega technika ABC i zasada Eisen- zaje¢,
howera?

» nadanie wyzej wspomnianym zadaniom statu-

su priorytetu, a wiec zagwarantowanie czasu
na ich realizacje w planie dnia.

Stownik pojec:

Zarzadzanie czasem - konsekwentne i zorientowane na cel stosowanie sprawdzonych technik pracy,
przyczyniajacych sie do optymalnego wykorzystania dostepnego czasu

Polecane strony internetowe:

» http://www.zarzadzanieczasem.com/ - zbiér artykutéw poswieconych zarzgdzaniu czasem
» http://zorganizowany.pl/ - strona o zarzadzaniu czasem i organizacji pracy
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>> 1 8 Zarzadzanie czasem w aspekcie
realizacji zaplanowanych dziatan

Czas jest to sposob, w jaki natura sprawia, ze wszystko nie dzieje
sie jednoczesnie.
Anonim

Zadbaj o minuty, a godziny same sie o siebie zatroszczg.
Lord Chesterfield

Kto przyjmuje wszystko w takiej postaci, w jakiej to na niego spada,
ten nie kieruje swojq pracq, lecz jest przez nig kierowany.
Polymedia

Efektywne kierowanie czasem, jak zostato wskazane w poprzednim
rozdziale, to stawianie osiggalnych celéw i selekcjonowanie zadan
do wykonania pod katem ich waznosci. Jednak to nie wszystko.
Zarzadzanie czasem to réwniez umiejetnos¢ budowania planéw
dtugo-, srednio- i krétkoterminowych w taki sposéb, by wraz z upty-
wajacym czasem przybliza¢ sie do realizacji celéow, wykonywacd
codzienne obowiagzki i znalez¢ czas na niezbedny odpoczynek. W roz-
dziale zostaty przedstawione najwazniejsze zagadnienia zwigzane
z planowaniem.

W tym rozdziale poznasz: » role planowania w kontekscie efektywnego zarzadzania czasem,
» przebieg krzywej wydajnosci,
» wrogdw optymalnego wykorzystania czasu,
» reguty efektywnego planowania,
» wybrane techniki planowania.

Planowanie czasu
Plan to rozpisane na zadania i obwarowane terminami cele do osiggniecia. Innymi stowy, plan wyznacza
sposdb, ktérego zastosowanie zwieksza prawdopodobienstwo osiggniecia pozadanego stanu rzeczy.

Planowanie = przygotowanie do urzeczywistnienia celéw + strukturyzacja czasu

Plany moga by¢ tworzone w perspektywie wieloletniej (np. 5, 10 lat), rocznej, kwartalnej, miesiecznej,
tygodniowej lub dziennej. Do tworzenia kazdego z nich majg zastosowanie te same reguty. R6znica wynika
ze stopnia doktadnosci opisu celdow szczegdtowych, zadan, termindw itd. Minimum to znac stan docelowy,
rozplanowac przynajmniej najblizszy rok, krétko wypisac¢ zadania tygodniowe i ze statg regularnoscia
dbac o plany dzienne.

Krétka historia

Pewien turysta spacerowat po lesie i napotkat drwala, ktory z wielkim zapatem, ale i trudem cigt pitg
dopiero co sciete drzewo na klocki.
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Turysta podszedt blizej, zeby sprawdzié, dlaczego drwal tak sie meczy, i rzekt:

- Niech mi pan wybaczy, ale panska pita jest absolutnie tepa! Nie zamierza jej pan naostrzyc?
Na to drwal (stekajac):

- Nie mam czasu, musze pitowacs2,

Krzywa wydajnosci

Dzien jest szczegdlng jednostka planowania, poniewaz jest zwigzany z dobowym cyklem snu i czuwania.
Fizjolodzy sg zdania, ze mimo réznic w sposobie odzywiania, cechach osobowosci, trybie zycia itp. istniejq,
wspolne dla wszystkich prawidtowosci w zakresie wydajnosci cztowieka w ciggu dnia. Opisuje je zamiesz-
czona ponizej krzywa wydajnosci opracowana przez niemieckie Stowarzyszenie do spraw Badania Pracy
i Organizacji Przedsiebiorstw (Refa), obrazujaca spadki i wzrosty mozliwosci cztowieka kazdego dnia.

3 Rysunek 3. Krzywa REFA

50%

™

Wydajnosc

6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 2 4 6

50%

Godziny

Najwazniejsze wnioski z analizy krzywej wydajnosci:

» Okres najwiekszej wydajnosci cztowieka przypada na godziny przedpotudniowe (mniej wiecej miedzy
godzing 8 a 14). W tym czasie najlepiej sie zaangazowac w realizacje zadan trudnych, wymagajacych
skupienia, wysitku umystowego i kreatywnosci;

» Pierwszy spadek wydajnosci odnotowywany jest na okres miedzy godzinami 14 i 18. Jest to doskonaty
czas na przerwe obiadowa, chwile odpoczynku, ewentualnie realizacje zadan prostych, schematycz-
nych, niewymagajacych pogtebionej analizy.

» Wieczorem, mniej wiecej od godziny 18 do 22, wydajnos$¢ ponownie wzrasta, jednak nie osigga juz ta-
kiego poziomu jak w godzinach rannych. Jest to wtasciwy czas na realizacje zadan umiarkowanie trud-
nych i raczej odtwoérczych.

» 0Od godziny 22 wydajnos¢ wyraznie spada az do najnizszego poziomu koto godziny 4-5 nad ranem.

Ztodzieje czasu Analiza krzywej wydajnosci daje wskazowki, jak efektywnie wykorzysta¢ dzien. Dlaczego wiec
tak czesto cztowiek doswiadcza jedynie predkosci, z jaka czas niezauwazony przeptywa przez palce? Winni
sq ztodzieje czasu - wszystkie wydarzenia pojawiajgce sie w ciggu dnia, ktére nic nie wnosza do realizacji
postawionych celéw, ale otoczone ogromng sitg przyciggania sprawiajq, ze nie potrafimy sie od nich oder-
wac. Ponizej zostang wskazani najbardziej typowi ztodzieje czasu oraz sposoby radzenia sobie z nimi®.

82 L.J. Seiwert, Zarzadzanie czasem. Badz panem wtasnego czasu, Placet, Warszawa 2005.
83 J. Caunt, Badz zorganizowany, Helion, Gliwice 2004.

>> Strona 155



Rozdziat 18 Zarzadzanie czasem w aspekcie realizacji zaplanowanych dziatan

> Zastano6w sie

Bazujac na schemacie krzywej wydajnosci, postaraj sie na kartce przedstawi¢ przebieg swo-

jej wydajnosci w ciggu dnia. Zaznaczajac kolejne punkty, koncentruj sie na $rednich wynikach

z dtuzszego czasu (np. tygodnia lub miesigca).

» W jakim stopniu i w jakich aspektach twoja krzywa rézni sie od przedstawionego schematu?

» W jakich godzinach odnotowujesz najwyzsza wydajnos¢?

» W jakich godzinach obserwujesz u siebie najwiekszy spadek wydajnosci?

» Jak mozesz wykorzystac te wnioski w praktyce?

Tabela 24. Ztodzieje czasu i sposoby radzenia sobie z nimi

Ztodziej czasu

Przyczyna

Srodki zaradcze

Nieskoordynowane,
chaotyczne
realizowanie

przypadkowych zadan

»

Brak systemu planowania (celow,
priorytetéw, planéw);
Stosowanie zasady ,najpierw
dziata¢, potem myslec”.

»

Wprowadzenie systemu plano-
wania.

Proby robienia zbyt

wielu rzeczy naraz

Brak planowania czasu;
Koncentracja na sprawach na-
glacych;

Zbyt szerokie zainteresowania.

Sformutowanie celéw, prioryte-
tow, systemowe planowanie;
Uwzglednianie nie tylko pilnosci,
lecz takze waznosci zadan
Selekcjonowanie zadan.

Niezdecydowanie

Obawa przed popetnieniem btedu;
Decyzje podejmowane nieracjo-
nalnie;

Dazenie do poznania wszystkich
faktow (perfekcjonizm);

Brak inicjatywy, brak motywacji.

Ukierunkowanie na uczenie sie
(kazdy btad umozliwia ucze-
nie sie);

Wyznaczanie celéw, gromadze-
nie niezbednych faktow;
Przyjecie ryzyka;

Techniki automotywacji.

Pospiech

i niecierpliwos¢

Brak planowania dnia pracy;
Brak oceny stopnia waznosci
zadan;

Dazenie do wykonania zbyt wielu
prac w zbyt krétkim czasie.

Wprowadzenie systemowego
planowania;

Techniki odrézniania zadan waz-
nych od pilnych;

Delegowanie zadan.

Nieumiejetnosé
moéwienia innym
~NIE”

Obawa przed obrazeniem kogos
brak wymdwek na podoredziu;
Che¢ przypodobania sie komus;
Potrzeba pomagania innym.

Asertywnosc.

Zadania nie
doprowadzane do
konca

Brak priorytetow;

Brak okreslonych terminéw kon-
cowych;

Niski poziom zaangazowania;

Wyznaczanie priorytetéw;
Systemowe planowanie;
Techniki automotywacji.

> Zastanéw sie

»  Z jakimi ztodziejami czasu jest ci najtrudniej radzi¢ sobie na co dzien?

» Ile czasu dziennie marnujesz, ulegajac ztodziejom czasu?

»  Ktérych ztodziei czasu chciatby$ wyeliminowac?

» Jak ze ztodziejami czasu radza sobie znane ci osoby?
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W przypadku wiekszosci ztodziei czasu sposobem na ich pozbycie sie jest systematyczne planowanie,
poprzedzone ustaleniem celdw i wyznaczeniem priorytetéw. Myslenie o rezultatach mobilizuje podswia-
domos$¢ do opracowywania wytyczonych zadan i znajdowania ewentualnych rozwigzan.

Istotg planowania czasu jest®:
» spozytkowanie czasu na najwazniejsze (najistotniejsze) czynnosci - kryterium maksymalizacji,
» osiggniecie ustalonych celéw przy mozliwie najmniejszym naktadzie czasu - kryterium minimalizacji.

Reguty efektywnego planowania
Na podstawie doswiadczen osob odnoszacych sukcesy sformutowano reguty planowania, ktérych prze-
strzeganie przeprowadza adeptdéw zarzadzania czasu przez wszelkie putapki.

} > Tabela 25. Reguty planowania

Na kazdy okres do zaplanowania (rok, miesiac, tydzien, dzien) nalezy przeznaczy¢ pewien czas na
1 samo planowanie, jednak nie wiecej niz 1% dtugosci tego okresu.
- Na planowanie dnia warto przewidzie¢ okoto 10 minut.

Nieprzewidziane wydarzenia, zaktdcenia, osobiste zainteresowania i potrzeby wymagajg pozostawienia
niezaplanowanego czasu. Obowigzuje reguta 60:40 oznaczajaca, ze 60% czasu powinno zostac
zaplanowane, natomiast okoto 40% powinno by¢ przeznaczone na reagowanie na biezace sytuacje, w tym

2
20% na zadania i potrzeby biezace wynikte nieoczekiwanie, a drugie 20% na czynnosci spontaniczne.
- W trakcie 8-godzinnego dnia pracy ok. 5 godzin powinno zostac rozplanowanych, a po 1,5 godziny
przeznaczone na realizacje spraw nieprzewidzianych oraz na czynnosci spontaniczne.
5 Planowanie jest procesem i dzieje sie na biezgco, wymaga wiec systematycznosci, a realizacja
rozpoczetych zadan - konsekwencji.
Nie warto popadac w skionnos$¢ do przesadnego planowania. Planowanie jest narzedziem majacym na
4 celu zwiekszenie efektywnosci realizacji zadan, nie za$ celem samym w sobie. Nalezy planowac taka,
liczbe zadan, ktéra jest mozliwa do zrealizowania.
- Kazde nowe zadanie to koniecznos¢ zaangazowania sity, woli, uwagi itd.
s Elastyczne podejscie do planowania pozwala zachowac w pamieci cel, ktdry chce sie osiggnaé. Plany moga
wiec czasami ulegac¢ zmianie lub wymagac przeksztatcenia.
6 Warto je zapisywac na stworzonych przez siebie arkuszach lub juz gotowych formularzach

(w terminarzach, kalendarzach). Zapisujac, zyskuje sie pewnosc, ze nic nie umknie uwagi.

Zapisujac plany, warto oprocz samych czynnosci notowac rezultaty planowanych dziatan. Taki zabieg ma
7  dziatanie motywujace, a zapisany rezultat moze tez stuzy¢ jako miara skutecznosci.
- Zamiast ,Przeszukac internet”, lepiej zapisac ,Znalez¢ informacje dotyczace metody ALPEN”.

8  Tworzac plan, nalezy zacza¢ od priorytetow.

9  Rowniez rutynowe zadania powinny zosta¢ uwzglednione w planie dziennym.

W planie kazdego dnia powinna sie znalez¢ chwila na wytchnienie, przyjemnos¢ lub pasje. Przemeczony
10  organizm przestaje by¢ efektywny, co znaczaco wptywa na obnizenie wydajnosci i czesto rzutuje na
relacje z klientami.

1 Planowanie dnia powinno uwzglednia¢ krzywa wydajnosci, a wiec zmieniajacy sie w ciagu dnia poziom
mozliwosci i motywacji do dziatania.

) Najskuteczniejsze jest rozpoczynanie pracy od problemoéw najwazniejszych, a dopiero nastepnie
przejscie do mniej istotnyché.

84 L.J. Seiwert, Zarzadzanie czasem. Badz panem wfasnego czasu, Placet, Warszawa 2005.
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Metoda ALPEN

Jedna z technik planowania jest metoda ALPENS®5, ktéra wykorzystuje wiedze z zakresu zarzadzania
czasem. Chociaz pierwsze proby zastosowania tej techniki moga wymagac sporo uwagi i pracy, szybko
mozna doj$¢ do wprawy.

Planowanie przy uzyciu tej techniki powinno by¢ nawykiem. Dzien mozesz planowac na koniec dnia poprzed-
niego lub tego dnia rano (np. zaraz po przebudzeniu sie).

3 Rysunek 4. Etapy ALPEN

> 1. Zestawienie dziatan
> 2. Ocena czasu trwania czynnosci
> 3. Rezerwa czasu (reguta 60:40)

> 4. Selekcjonowanie czynnosci

> 5. Kontrola realizacji

Zestawienie dziatan

Nalezy rozpocza¢ od zanotowania czynnosci, ktére przewidziano do realizacji danego dnia (tego, ktéry
chcesz zaplanowac), a wiec:

» zadan przewidzianych w ramach planu miesiecznego lub tygodniowego (realizacja celéw),

» spraw niezatatwionych poprzedniego dnia,

» termindéw, ktorych nalezy dopilnowac,

» zadan regularnie powracajacych.

Juz na tym etapie nalezy sprawdzi¢, ktére sprawy mozna zatatwic telefonicznie lub za posrednictwem
poczty elektronicznej. Analizujac zapis, nalezy potaczy¢ zadania w bloki tematyczne (np. telefony lub spot-
kania itd.) i pézniej takimi blokami je realizowac.

Obok kazdego zadania mozna stawiac skroty, ktore pdzniej utatwig ich grupowanie.
Przykiadowe skroty: S - spotkania, D - zadania do oddelegowania, C - wszystkie czynnosci zwigzane
z czytaniem, P — wszystkie czynnosci zwigzane z pisaniem, W - wyjazdy stuzbowe, T - telefonowanie.

Ocena czasu trwania czynnosci
Obok kazdego zadania trzeba zanotowa¢ szacunkowy czas niezbedny do jego realizacji i zsumowac
otrzymane wartosci.

Na potrzeby metody ALPEN najbardziej uzyteczng jednostka czasu jest godzina.

Rezerwa czasu i selekcjonowanie czynnosci

Planujac dzien pracy, dobrze jest stosowac¢ zasade 60:40. Zaktadajgc 8-godzinny czas pracy, powinno
sie planowac nie wiecej niz 5 godzin. Jesli taczny czas, jaki przeznaczono na realizacje zadan, przekracza
60% czasu pracy, nalezy rygorystycznie skrécic liste przez wyznaczenie priorytetéw, redukcje i delego-
wanie (por. analiza ABC oraz zasada Eisenhowera) — Rozdziat XVII, Zarzgdzanie czasem w aspekcie reali-
zacji celéw. Dokonujac selekcji, warto mysle¢ kreatywnie, bowiem moga istnie¢ takie sposoby zatatwie-
nia spraw (lub potaczenia zadan), ktére pozwolg skréci¢ czas realizacji czynnosci.

85  Skrot ALPEN (Aufgaben, Termine und geplante Aktivitéten notieren; Lénge schatzen,; Pufferzeiten einplanen; Entscheidungen treffen; Nachkontrolle)
pochodzi z jezyka niemieckiego i oznacza poszczegdlne etapy planowania (patrz: rysunek 4.).
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Co zrobi¢ z zadaniami niemieszczgcymi sie w planie?

» Zadania wielokrotnie przesuwane: nadac im status priorytetu i zrealizowac albo wykresli¢ z listy (gdy
sprawa ,rozwigzata sie juz sama”).

» Zadania niemieszczace sie w planie: przesunac¢ na inny termin, skresli¢ (rezygnacja) lub ostatecznie
wykonac¢ w godzinach nadliczbowych.

W momencie, gdy wszystkie zadania mieszcza sie we wspomnianych 60% planowanego czasu, nalezy je
utozy¢ kolejno zgodnie z krzywa wydajnosci. Nalezy rozpoczac¢ od kilku prostych zadan, przej$é do tych
najbardziej angazujacych, a na koncu do odtwérczych i wymagajacych mniejszej uwagi. Nie mozna zapo-
minac o przerwach.

Kontrola realizacji

Na koniec kazdego dnia wskazane jest dokonanie oceny stopnia realizacji planu, a wiec poréwnania tego,
co sie udato zrobi¢, z tym, co zostato zaplanowane. Jesli nie zrealizowano ktéregos zadania, mozna
je przenies$c¢ na dzien nastepny. Dokonywanie takiej oceny jest wazne, poniewaz stuzy optymalizacji
procesu zarzadzania sobg, pozwalajac na weryfikacje realizacji celéw i wprowadzanie odpowiednich
poprawek. Wyniki kontroli sa podstawg dalszego planowania.

Zastanow sie

|

» Jakie techniki planowania stosowate$ dotychczas?

» Czy jestes z nich zadowolony?

» W jakim stopniu stosowanie metody ALPEN wptynetoby na zwiekszenie efektywnosci twoich
dziatan?

Praktyczne wskazéwki:

cyjny terminarz mozesz zastgpi¢ darmowa wersjq -

elektronicznego organizera (PIM86), np. Essential- » Co to jest plan?

PIM87. Programy tego typu sa proste w obstudze, » Jakie wnioski mozna wyciagna¢ z analizy krzy-
wiec szybko nabierzesz wprawy. Mozna je $ciagnaé wej wydajnosci?

ze stron internetowych, takich jak http://www. » Jak sobie radzi¢ ze ztodziejami czasu?
pobieralnia.pl, http://www.dobreprogramy.pl, » Jakie sg reguty planowania?

wpisujac w zainstalowanej tam wyszukiwarce stowo » Na czym polega metoda ALPEN i jakie sg jej
,organizery” lub ,terminarze”. etapy?

Czy potrafisz oceni¢, w jakim stopniu opanowates techniki efektywnego zarzadzania czasem? Jesli
potrzebujesz informacji zwrotnej, skorzystaj ze specjalnie przygotowanego kwestionariusza.

Instrukcja:

Ponizej znajdziesz twierdzenia z zakresu organizacji pracy. Ustosunkuj sie do nich, wybierajgc odpowied?z,
ktdra najlepiej oddaje twojq sytuacje. Zakresl wybrane odpowiedzi. Bqdz wobec siebie szczery, wyniki
majg ci pomdc w doskonaleniu umiejetnosci.

86 PIM to skrét od Personal Information Manager.
87 Oprogramowanie firmy Astonsoft Ltd.
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Rozdziat 18 Zarzadzanie czasem w aspekcie realizacji zaplanowanych dziatan

>>

. Codziennie rezerwuje czes$¢ czasu na czynnosci planistyczne i przygotowawcze.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Jesli tylko jest okazja, zlecam innym zadania, ktére sie do tego nadaja.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Zapisuje w kalendarzu zadania i terminy.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Staram sie kazdg czynnos$¢ wykonywac tylko jeden raz, od poczatku do korica, bez przerywania.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Przed kazdym dniem pracy sporzadzam liste zadan do wykonania z uwzglednieniem ich stopnia
waznosci.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Staram sie tak ksztattowac dzien pracy, aby byt wolny od rozpraszajacych telefonéw czy niezapo-
wiedzianych wizyt.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Prébuje dopasowacd czynnosci wykonywane w ciggu dnia do mojej krzywej wydajnosci.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Méj harmonogram pozwala mi réwniez na pewna swobode dziatania, aby mdéc reagowac na sprawy
niecierpigce zwtoki.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

. Staram sie tak sterowa¢ mojg aktywnoscia, aby koncentrowac sie najpierw na najwazniejszych pro-
blemach.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

10. Potrafie powiedzie¢ ,nie”, jesli inni chca zaja¢ mi czas, a ja mam wazne rzeczy do zrobienia.

0. Prawie nigdy 1. Czasami 2. Czesto 3. Prawie zawsze

Wyniki:

Numer porzadkowy odpowiedzi oznacza réowniez liczbe punktéw przypisang danej odpowiedzi. Dodaj

wszystkie punkty uzyskane podczas okreslania swojego stylu pracy.

Suma uzyskanych przeze mnie punktdw Wynosi ..........ccc.........

Interpretacja:

0-15 punktéow

16-20 punktow

21-25 punktéw

26-30 punktéow

Nie pracujesz wedtug harmonogramu i pozwalasz, by to zadania tobg sterowaty.
Cele mozesz osiggngdé, ale dopiero gdy sam zdecydujesz, co jest dla ciebie prio-
rytetem, i zaangazujesz sie w realizacje dziatan.

Starasz sie zapanowa¢ nad czasem, a jednak czasami rezygnujesz z konsekwen-
cji w dziataniu.

Poprawnie gospodarujesz swoim czasem, jednak warto, by$ poznat nowe tech-
niki z tego zakresu.

Wyglada na to, ze bardzo dobrze sobie radzisz z organizacjg wtasnej pracy w kon-
tekscie uptywajacego czasu. Mozesz pomoc innym w rozwijaniu tej umiejetnosci.
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Rozdziat 19  Zasady obstugi klientow

>> 1 9 Zasady obstugi klientéw

Klienci mogg schodzi¢ sie ttumnie, ale zadowolenie odczuwaja
pojedynczo.
George Schenk

Sztuka dzielenia tortu polega na tym, aby kazdy myslat, Zze dostat
najwiekszy kawatek.
przystowie angielskie

Podstawowa funkcjg biblioteki jest zaspokajanie potrzeb kultu-
ralnych i informacyjnych spotecznosci lokalnej. Gdyby nie ludzie
i ich pragnienia, biblioteka nie miataby prawa bytu, a biblioteka-
rze - pracy. Swiadomo$¢ takiej zaleznoéci powinna mobilizowaé
do dziatania. Rezygnujac i pozwalajac, by zaspokajanie tego rodzaju
potrzeb stato sie domeng innych jednostek $wiadczacych ustugi
o podobnym charakterze, apokaliptyczna wizja loséw bibliotek
moze sie stac rzeczywistoscig. W tym kontekscie istotna sie staje
zdolno$¢ do budowania i utrzymywania relacji z klientami biblio-
teki. Umiejetnosci tej poswiecono niniejszy rozdziat.

W tym rozdziale poznasz: » zaleznos$ci miedzy jakoscig obstugi klientéw a wtasng pracq
i pracq biblioteki,
» najwazniejsze zasady profesjonalnej obstugi klienta,
» sposoby postepowania w trudnych sytuacjach w relacjach
z klientem.

Jakosc obstugi klientéow a praca biblioteki

Jesli zapytac przypadkowych przechodniéw, kto jest klientem biblioteki, natychmiast odpowiedza: ,czy-
telnicy”. Chociaz odpowiedz jest prawdziwa, nie jest wyczerpujaca. Klientami biblioteki sa nie tylko osoby,
ktore czytajg wypozyczone z biblioteki ksigzki, lecz takze odbiorcy innych ustug, np. korzystajacy
z udostepnionych przez biblioteke rozwigzan informatycznych, uczestnicy dyskusyjnych klubéw ksigzkowych,
osoby korzystajace w bibliotece z komputerdw itd. Klientami biblioteki sg réwniez pracownicy (tu uzywa sie
terminu klient wewnetrzny), partnerzy lokalni, instytucje $cisle wspotpracujace z placéwka (i ich pracow-
nicy). Mozna posungc¢ sie dalej i dodac¢ klientow potencjalnych, a wiec takich, ktérzy z duzym prawdopodo-
bienstwem rzeczywistymi klientami stang sie w przysztosci.

Jakos¢ obstugi klienta jest jednym z czynnikéw warunkujgcych przyszte losy bibliotek i bibliotekarzy.
Przyszte funkcjonowanie biblioteki zalezy wtasnie od tego, jaki jej wizerunek stanie sie udziatem tych
wszystkich grup klientéw. Bez czytelnikéw i pracownikéw biblioteka istnie¢ nie moze, a bez partneréw

i wspdtpracy z zewnetrznymi jednostkami funkcjonowanie bedzie utrudnione. Zalezno$ci miedzy jakoscia
$wiadczonych ustug a pracq bibliotekarza ilustrujg dwa ponizsze schematy.

>> Strona 162



Zasady obstugi klientéw Rozdziat 19

Schemat 18. Zaleznosci miedzy jakoscia Swiadczonych ustug a praca bibliotekarza

Cztowiek szuka sposobu zaspokojenia potrzeby

Staje sie klientem biblioteki

Pracownik biblioteki $wiadczy ustugi

Poziom i jakos¢ swiadczonych ustug zadowalajq klienta
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Nowe potrzeby kulturalne i informacyjne

Schemat 19. Zaleznosci miedzy jakoscia swiadczonych ustug a praca bibliotekarza

Nowe potrzeby kulturalne Cztowiek szuka sposobu Staje sie klientem
i informacyjne zaspokojenia potrzeby biblioteki

Biblioteka bez klientéw redukuje
liczbe pracownikéw, ogranicza
fundusze na nowe zbiory

Pracownik biblioteki
$wiadczy ustugi

Inny niz biblioteka sposéb
zaspokajania potzreb

Niezaspokajane potrzeby kulturalne Poziom i jako$c¢ ustug swiadczonych nie
i informacyjne zaspokajaja oczekiwan ani potrzeb klienta

Czynnikiem rdznicujgcym powyzsze scenariusze jest jakos¢ obstugi, a doktadniej mdéwigc, stopien zaspokojenia
oczekiwan klienta. Odpowiedzi na pytanie, z jakimi doktadnie potrzebami biblioteka ma do czynienia w kon-
takcie z czytelnikami, moga dostarczy¢ systematycznie prowadzone badania ukierunkowane na identyfikacje
i analize potrzeb (opisane w rozdziale IV Metody badania potrzeb spotecznosci lokalnej w zakresie potrzeb
czytelniczych oraz pozostatych potrzeb kulturalnych i informacyjnych). Wydaje sie jednak, ze podstawowymi
z nich sa: potrzeba dostepu do poszukiwanych informacji, materiatéw zrédtowych, publikacji itp., potrzeba
otrzymania wsparcia (utatwienie) przy uzyskiwaniu dostepu do nich, potrzeba bycia traktowanym z szacun-
kiem oraz bycia osoba wazna w relacji z dostawca ustugi bibliotecznej. Zwykta rozmowa i uwazna obserwacja
moda sie stac z kolei zrodtem informacji na temat oczekiwan pozostatych klientéw, a wiec wspdtpracownikéw,
partnerdw i reprezentantdw instytucji wspotpracujacych. Takze w ich przypadku aktualna pozostaje potrzeba
bycia traktowanym z szacunkiem i na zasadzie relacji partnerskiej.

Rozumienie zaleznosci miedzy jakoscig $wiadczonych ustug a wtasng sytuacjg zawodowaq jest punktem
wyjscia dla profesjonalnej obstugi klienta.

> Zastanéw sie

Rozumienie oczekiwan jest waznym elementem profesjonalnej obstugi klientow. Zastandw sie
wiec, jakie ty sam miatby$ oczekiwania, wcielajac sie kolejno w role:

» czytelnika,

» partnera,

» pracownika instytucji wspotpracujace;j.

Czy teraz potrafisz ich lepiej zrozumiec?
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Czym jest profesjonalna obstuga klientow

Profesjonalng obstuge klienta rozumie sie wspdtczesnie jako indywidualng pomoc w precyzowaniu potrzeb
klienta i oferowanie rozwigzan zmierzajacych do poprawy jego kondycji8. Taki sposéb myslenia wypiera wcze-
$niejszy, ktory koncentrowat sie wokét tezy |, klient potrzebuje, wiec przyjdzie i powinien by¢ wdzieczny, ze moze
przyjs$¢”. Konieczno$¢ zrewidowania dawnego podejscia dotyczy rowniez, a moze przede wszystkim, bibliotek,
o ile chca zwiekszad swojg konkurencyjnosc i odzyskac nalezng im funkcje centrum kulturalnego.

Najczestszg forma $wiadczenia ustug bibliotecznych sa kontakty bezposrednie. Zgodnie z opisanym powy-
zej wspotczesnym ujeciem klient ma prawo oczekiwac, ze bibliotekarz (lub inny pracownik biblioteki) zaan-
gazuje sie w rozwigzanie jego problemu, udzieli mu pomocy w zidentyfikowaniu potrzeby oraz wesprze
w okresleniu mozliwego sposobu jej zaspokojenia. Rolg bibliotekarza jest tej pomocy udzieli¢, a sposob,
w jaki potraktuje klienta, bedzie rzutowat na wizerunek biblioteki. To wiaénie pracownik skupia na sobie
uwage osoby korzystajacej z ustugi.

Jako bibliotekarz masz decydujacy wptyw na to, jak zostanie oceniona $wiadczona ustuga i czy klient wroci.

D> vwegmr |

Jako pracownik biblioteki powiniene$ mie¢ Swiadomosc¢, ze w kontaktach bezposrednich to wiasnie two-
ja osoba skupia uwage klientéw. Elementy twojego wizerunku (ubidr, fryzura, makijaz), to, co moéwisz,
sposdb mowienia (ton gtosu, artykulacja, tempo, gto$nosc¢), postawa oraz ruchy ciata, utrzymywany
dystans oraz porzadek na stanowisku pracy, zdradzajg twdj stosunek do klienta, a wiec to, czy zaspo-
kajasz jego oczekiwania bycia traktowanym z szacunkiem oraz uznania jego potrzeb za wazne.

Profesjonalna obstuga to takze panowanie nad tym, by problemy osobiste (np. zty nastréj) nie wptywaty
na jakosc¢ relacji z klientem. Pomocne bedzie uswiadomienie sobie, ze klienci nie sg zroédtem ztego samopo-
czucia, oraz przywotanie mysli typu: ,jestem profesjonalistg — problemami osobistymi zajme sie po pracy”.
Skuteczne radzenie sobie w tego typu sytuacjach wymaga samodyscypliny. Jesli z jakiego$ powodu nie jest
to jednak mozliwe, lepiej zorganizowac¢ prace tak, by w danym dniu zminimalizowac¢ liczbe kontaktow.

Mozliwa jest réwniez sytuacja, kiedy to wtasnie bezposrednie relacje z klientami zmniejszajg efektyw-
no$¢ pracownikdéw, wywotujac uczucie wyczerpania. Ryzyko wystgpienia takiego stanu jest tym wieksze,
im bardziej sg oni obcigzeni pracg (zbyt wiele zadan do wykonania, nadmierna liczba klientéw, brak czasu
na odpoczynek itd.). Jesli objawy zmeczenia, tj. zobojetnienie na potrzeby klientéw, obnizony nastréj,
brak zadowolenia z pracy oraz widzenie klientéw jako przypadkéw do zatatwienia®®, utrzymuja sie diu-
zej, nalezy wiaczyc¢ sygnaty alarmowe i rozwazyc¢ uzyskanie profesjonalnego wsparcia, np. kontakt z psy-
chologiem®°. Wypalenie zawodowe moze dotkna¢ kazdego, nie jest to wiec nic wstydliwego, a wcze-
sna interwencja moze ztagodzi¢ lub catkowicie wyeliminowac¢ jego symptomy. Naturalne sg natomiast
czasowe stany zmeczenia i ich wystepowanie w ciggu dnia, dlatego warto zna¢ sposoby na regeneracje
wtasnej energii. Jej zasoby trzeba uzupetnia¢ tak samo jak zapasy paliwa w samochodzie - bez tego
trudno osiqgna¢ jakikolwiek cel.

Kilka sposobow na uzupetnienie zasobow pozytywnej energii:**

1. krotki spacer,

czytanie ulubionego tekstu (np. cytatu) wywotujacego usmiech lub zadowolenie,
przeciggniecie sie i wykonanie kilku ruchéw gtowg w obie strony (gimnastyka),
zrobienie porzadku na biurku i w szufladach,

A

gtebokie oddychanie: wez gteboki wdech i zatrzymaj na chwile powietrze w ptucach, a wydychajac je,
staraj sie pozby¢ wszelkich napiec.

88 Na podstawie: G. Schenk, Profesjonalny sprzedawca. Jak budowac trwate wiezi z klientami, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2006.
89 Sg to symptomy syndromu wypalenia zawodowego.

90 H. Sek (red.), Wypalenie zawodowe. Przyczyny i zapobieganie, PWN, Warszawa 2004.

91 Na podstawie: V. Gee, J. Gee, Program szkolenia z zakresu obstugi klienta, ABC, Warszawa 2003.
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Najwazniejsze zasady i techniki podczas budowania relacji z klientem

Trwata wiez z klientem biblioteki to zdolno$¢ do

nawigzania z nim relacji, dzieki ktdérej korzystanie

z ustug bibliotecznych jest dla niego przyjemne

i pozwala mu na zaspokojenie potrzeb kultural-

nych czy informacyjnych, a atrakcyjnosc tego roz-

wigzania przewyzsza inne opcje. Zadaniem pra-

cownika biblioteki w kontekscie obstugi klienta

jest wiec:

» nawigzanie z klientem przyjaznej relacji,

» udzielenie mu wsparcia przy okreslaniu
potrzeb,

» pomoc w definiowaniu form zaspokojenia
potrzeby i dokonaniu wyboru,

» wsparcie przy uzyskaniu dostepu do tego
rozwigzania.

Obstuga klienta zaczyna sie w momencie, gdy
przekracza on prog biblioteki. Juz wtedy zaczyna
dziata¢ efekt pierwszego wrazenia, uwarun-
kowany oceng zachowania pracownikéw biblio-

p>

Do XIII w. ksiegi w bibliotekach uktadano na pétkach
w zamykanych szafach (armania). W XIV w. pojawit
sie nowy sprzet biblioteczny - lectrinum albo pul-
pitum, czyli pulpit z pochytg przykrywa, na ktérej
ktadziono ksigzki. Najbogatsze biblioteki miaty osob-
ne sale przeznaczone do przechowywania zbiorow,
inne przymocowywaty ksiegi tanicuchami do pulpitéw,
do$¢ mocnymi i wystarczajaco dtugimi, aby umozli-
wi¢ wygodne czytanie; tancuch przytwierdzano jed-
nym koncem do dolnego lub goérnego brzegu oktadki,
a drugim do sztaby umieszczonej nad lub pod
pulpitem. Tak zabezpieczone ksiegi (libri catena-
ti) mogty by¢ odpinane za pomoca klucza. Zwyczaj
ten przechowat sie w bibliotekach do XVI w. Ksiegi
na potkach byty ustawiane grzbietami do $ciany, dla-
tego nie przywigzywano wagi do ich ozdabiania.

Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki $redniowieczne:

http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.html#bkr

teki, sposobu przywitania, wystroju wnetrza itp.
Od tych pierwszych sekund wiele zalezy, mozna
klienta zacheci¢ lub zrazi¢.

Podanie reki jest rzadko wykorzystywanym elementem w kontaktach z klientami biblioteki. Szkoda.
Mogtoby bowiem doskonale sie sprawdzi¢ przy witaniu statych bywalcéw.

Reke podaé nalezy umiejetnie. Jak?

«INie podawajcie reki mieczakowato, niezdecydowanie, jak gdybyscie podawali do podtrzymania meduze.
Ani odwrotnie, nie Sciskajcie dfoni partnera miazdzaco, nie potrzasajcie nig kilkakrotnie, nie podawaj-
cie koncéw palcdw ani nie tapcie za konce palcow partnera. Reke nalezy podawac ruchem petnym, zde-
cydowanym, swobodnym, cafa dfori powinna wej$¢ w kontakt z dtonig partnera, uscisk powinien by¢
wyrazny, krotki i nie za mocny”

Zrédto: J. Kamyczek, Grzecznoé¢ na co dzier, Iskry, Warszawa 1972, s. 24.

Bardzo wazny przy budowaniu relacji z klientem jest kontakt wzrokowy, $wiadczacy o zainteresowaniu jego
pojawieniem sie i jego potrzebami. Nie chodzi o uporczywe wpatrywanie sie, raczej o kontrolne spojrzenia
uzupetnione delikatnym usmiechem. Takze postawa ciata pracownika moze by¢ zrédtem informacji. Sto-
jac lub siedzac w pozycji zamknietej (tokcie blisko ciata, rece skrzyzowane na piersiach, kolana scisniete,
nogi skrzyzowane, smutny lub rozztoszczony wyraz twarzy, utrzymany duzy dystans), daje sie sygnat:
~jestem niepewny, otoczenie mnie mato interesuje, klienci mato mnie obchodzg”. Alternatywa jest pozycja
otwarta, charakteryzujaca sie wyprostowaniem, niekrzyzowaniem ndg ani rak i zwrdceniem sie w strone
klienta. To tak, jakby powiedzie¢ ,Ciesze sie, ze cie widze - razem znajdziemy rozwigzanie”.

Kolejnym etapem jest podjecie rozmowy z klientem. Jesli tylko to mozliwe, to wtasnie pracownik powi-

nien jg rozpocza¢. Na poczatku nalezy przede wszystkim stuchac¢; nawet jezeli juz w potowie wypowiedzi
wiadomo, o co chodzi, nalezy pozwoli¢ klientowi dokonczyc.

>> Strona 165



Rozdziat 19

Zasady obstugi klientow

Techniki pomocne podczas prowadzenia

rozmoéw z klientami

Aktywne stuchanie - zdolnos$¢ do skupienia sie

na wypowiedzi klienta w taki sposdb, by wiedziat,

ze jest stuchany, a jego wypowiedzi sg wazne.

Z punktu widzenia pracownika biblioteki aktywne

stuchanie to wyrazenie poprzez zachowanie praw-

dziwej checi zrozumienia klienta. W praktyce polega
ono na:

» utrzymywaniu kontaktu wzrokowego z osobg
mowigcg oraz skierowaniu w jej strone catego
ciata,

» udzielaniu klientowi informacji zwrotnej, ze to,
co powiedziat do tej pory, jest zrozumiate, np.
przez potakiwanie gtowq, powtarzanie ,rozu-
miem”, ,tak”,

» zadawaniu pytan precyzujacych w przypadku,
gdy cos$ nie jest jasne, np. ,W jakim doktadnie
celu poszukuje pan tych informacji?”,

» rezygnacji z wypowiadania wtasnych sadéw,
zanim klient zakonczy wypowiedz,

» rezygnacji z oceny mdwigcego i jego wypo-
wiedzi, np. ,Ale bzdury”,

»  skupieniu sie na rozmdwcy (zaniechanie wyko-
nywania kilku czynnosci rownoczesnie).

>>

Biblioteka w Exeter (Wielka Brytania)

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

Parafraza - polega na powtdrzeniu wypowiedzi klienta, ale z uzyciem witasnych stéw. Jej stosowanie umoz-

liwia klientowi poréwnanie tego, co chciat powiedzie¢, z tym, co zostato zrozumiane, i na wprowadzenie

korekt. Najczesciej zaczyna sie od stéw ,Jesli dobrze zrozumiatem...”. Np. ,Jesli dobrze rozumiem, infor-

macje na temat ostatnich dni zycia Napoleona beda panu potrzebne do napisania pracy magisterskiej?”.

Klaryfikacja - technika pozwalajaca wesprzec
klienta w diagnozie potrzeb lub sposobdw ich
zaspokojenia. Obowigzuje tu zasada, ze klient
sam najlepiej wie, co jest dla niego dobre, i to on
ostatecznie powinien sformutowac swoje oczeki-
wania. Pracownicy obstugi jedynie wspierajg ten
proces. Klaryfikacja polega na zadawaniu pytan
w taki sposéb, by uzyskane dodatkowe infor-
macje pozwolity na doprecyzowanie wypowiedzi
rozmowcy. Np. jesli klient moéwi, ze szuka materia-
tow do pracy, klaryfikacja bedzie polega¢ na zada-
niu pytan, jaki jest temat pracy, jaki jest charakter
tej pracy, na jakim zagadnieniu klient chce sie
skoncentrowad, czy klient szuka raczej podrecz-
nikow, czy tekstow zrdédtowych itd. Szczegodlnie
wazne jest, by po zadaniu pytania da¢ rozmdwcy
czas na zebranie mysli i udzielenie odpowiedzi.
Stosowanie klaryfikacji warto uzupetni¢ parafrazq
wypowiedzi klienta.

>>

Urzad klasztornego bibliotekarza naktadat obowigzek
czuwania nad porzadkiem i czystoscig ksigzek oraz
nad opracowywaniem katalogéw. Na ogét byty one
zwyktymi listami inwentaryzacyjnymi, potrzebnymi
do odnalezienia rekopisu, i dlatego zawieraty tylko
najniezbedniejsze informacje. Ksigzki staty w szafach,
ktére dopiero w pdéznym Sredniowieczu zastgpiono
czesciowo skosnymi pulpitami. Kazda ksigzka byta syg-
nowana znakiem wtasnosciowym i czesto zawierata
przeklenstwo pod adresem ewentualnego ztodzieja.

Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki éredniowieczne:

http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.html#bkr
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na wzmacnianie poczucia wzajemnego zro-

zumienia miedzy rozméwcami. Jej stosowa- Rekopisy skandynawskie nie byty tak barwne i ozdobne
nie wymaga pewnej wprawy, dlatego warto jak ich odpowiedniki w Europie Zachodniej (Wtochy,
ja przeéwiczyé w relacjach ze znajomymi Francja); pergamin byt szorstki, o barwie ciemnej,
i dopiero pézniej przenie$¢ na grunt zawo- niekiedy nawet przybrudzony.

dowy. Polega na stopniowym i niezauwazalnym Zrédto: WSP, Krakéw: Biblioteki $redniowieczne:

dla klienta dopasowywaniu pozycji ciata, gtos- http://www.wsp.krakow.pl/whk/biblioteki/biblioteki_s.htmi#bkr

nosci, tonu, gestykulacji i uzywanego stow-
nictwa do tego, jakie prezentuje rozmoéwca.
Oczywiscie nie dotyczy to nasladowania za-
chowan niewtasciwych.

Wykorzystywanie sugestii klienta - pomagajac klientowi w rozwigzaniu problemu, bibliotekarz moze
wysuwac propozycje i zachecac¢ do nich, jednak ostateczna formuta powinna uwzglednia¢ réwniez suge-
stie samego klienta.

Nie mniej wazne jest zakonczenie rozmowy i pozegnanie wychodzacego klienta. Obowigzujg podobne zasady

jak przy powitaniu. Dodatkowo warto klienta zaprosi¢ do ponownych odwiedzin - i robi¢ to z przekonaniem.

Trzy sprawy, o ktérych nalezy pamietac podczas kontaktow z klientem:

» zrozumienie: swoim zachowaniem pokaz klientowi, ze rozumiesz (lub chcesz zrozumiec) jego potrzeby,
poniewaz jest on dla ciebie wazny,

» zgodnosc¢ z procedura: postepuj zgodnie z ustalong procedurg, ale podejmujac decyzje, kieruj sie
rowniez wtasnym wyczuciem sytuacji,

» odpowiedzialnos$¢: wez na siebie odpowiedzialno$¢ za zadania, ktére podejmujesz, i za swoje zacho-
wanie w relacji z klientem.

Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami w relacjach z klientami

Prawdziwym sprawdzianem odpowiedzialnos$ci pracownika biblioteki sg zadania, ktére wymagajq od niego
dodatkowego wysitku i czasu badz wiekszej inicjatywy. Przyktadem sg sytuacje w relacjach z klientami,
ktére sprawiajq, ze z jednej strony trudno zachowac zimng krew, ale z drugiej nie mozna po prostu sie
obrazi¢ i sobie pdjs¢. Stare podejscie, zaktadajace, ze problemem jest cztowiek, opierato sie na stereo-
typowym traktowaniu przeciwnikéow - ,my jesteémy dobrzy, a oni sg zli”, zwalniato z podejmowania préb
naprawienia relacji, co uaktywniato btedne koto. Pracownik biblioteki denerwowat sie ,niewtasciwym”
zachowaniem klienta i nastawiat sie negatywnie, klient wyczuwat uprzedzenie, co nasilato jego ,niewta-
éciwe” zachowania, itd. Profesjonalna obstuga klienta wyklucza utozsamianie problemu z osobq ,spra-
wiajacq problemy” i odrzuca etykiety typu osoba konfliktowa. Wspotczesne podejscie wskazuje, ze poja-
wiajace sie trudnosci (wynikajace z zachowania 0os6b zaangazowanych) warto rozpatrywac¢ w kontekscie
sytuacyjnym, a wiec ze pojawiajqce sie zachowania sq odpowiedzig na sytuacje, w jakiej znajdujq sie roz-
mowcy. Zwieksza to odpowiedzialnos¢ i zaangazowanie w znalezienie rozwigzania. W radzeniu sobie z tego
rodzaju problemami bardzo wazne jest wzmacnianie wtasnych zasobdw i zrozumienie, ze zmieniajac wta-
sne zachowanie, ma sie mozliwo$¢ wywotywania zmian w zachowaniu innych ludzi.

Zamieszczona ponizej tabela zawiera opis wybranych trudnych sytuacji oraz najlepsze sposoby radzenia
sobie z nimi®2.

92 Na podstawie: R. Lilley, Jak radzi¢ sobie z trudnymi ludzmi, Helion, Gliwice 2004.
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}} Tabela 26. Radzenie sobie z trudnymi sytuacjami

Charakterystyka sytuacji

Spos6b postepowania

Uczucie zagrozenia, ztosci i/lub
bezradnosci w obliczu wrogosci
okazywanej przez klienta

»

»

Daj takiej osobie czas na uspokojenie sieg;

Traktuj klienta powaznie i z szacunkiem;

Nie daj sie sprowokowac (nie podejmuj dyskusiji);

Jesli osoba nie zmienia swojego nastawienia, zakoncz
kontakt;

Przekonanie co do swoich racji, asertywnos¢ i nawigzanie przy-
jaznej wymiany zdan stanowig o$ pozniejszej rozmowy.

Trudno$¢ w przyjmowaniu

ciagtego i wieloaspektowego
niezadowolenia klienta, bezradnos¢
wobec odrzucania przez niego
kazdej propozycji zmiany.

Wystuchaj uwag klienta, ale nie polemizuj z nim;

Mozesz podkresli¢, ze jest ci przykro z powodu niezadowolenia
klienta (ale nie wiecej niz 1 lub 2 razy w trakcie rozmowy);
Skup sie na faktach;

Zadawaj pytania stuzace okresleniu oczekiwan klienta.

Trudnos¢ w budowaniu relacji
z klientem unikajacym kontaktu.

Wykaz inicjatywe i staraj sie nawigza¢ rozmowe (ale nie
na forum publicznym, by nie wzmacnia¢ nieSmiatosci

u rozméwcy);

Nawigzujac kontakt, staraj sie klienta czyms$ zaciekawic;
Oferuj swojgq pomoc;

Uwazaj, by nie by¢ natretnym! Klient moze sie poczué
nieswojo i catkowicie zrezygnowac z kontaktu.

Nieprzyjemne uczucie
podenerwowania,
zniecierpliwienia lub ztosci

w relacji z klientem ociagajacym
sie lub nieumiejacym podjacé
ostatecznej decyzji.

Wesprzyj klienta w okresleniu potrzeb;

Stosuj klaryfikacje;

Staraj sie nakierowac uwage klienta na myslenie w kate-
gorii celow;

Postaraj sie zrozumie¢, skad sie bierze trudnos$¢ w podjeciu
decyzji.

Trudnos¢ w budowaniu witasciwej
relacji w obliczu niekonczacych
sie trosk i problemow klienta,
ktéry lubi o nich opowiadac
nawet, gdy rozmdwca jest zajety
i wyraza brak zainteresowania.

Poprzez pytania upewnij sie, co jest celem klienta:

jesli ustugi bibliotekarskie — skup sie na realizacji jego
potrzeby;

jesli plotkowanie - podziekuj klientowi za zaufanie, przepros
i wskaz na konieczno$¢ skupienia sie na pracy lub innych
klientach. Badz przy tym uprzejmy, ale stanowczy.

Sytuacje konfliktowe, ktorych nie da sie w petni wyeliminowac¢, powinny stac sie dla pracownikéw cenng
lekcja, a nie przyczyng stresu. Traktowanie skarg, narzekan i negatywnych uwag w sposdéb pozytywny
daje mozliwosc¢ analizy tego, co, jak i gdzie mozna poprawic. Nie zawsze niezadowolenie klientéw jest bez-
podstawne; przyjecie uwagi (nawet niemitej) moze poméc w koniecznych zmianach. Dzieki pozytywnemu
rozwigzaniu sytuacji konfliktowej biblioteka ma szanse funkcjonowac sprawniej.
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Odpowiedzialnos¢ a reakcja na problem

Wziecie odpowiedzialno$ci wymaga odpowiedniego nastawienia do problemu. Wazne w tym wzgledzie sa:

» pewnosc siebie: ,,Potrafie to zrobic!”,

» pozytywne nastawienie: ,Uda mi sie to zrobic!”,

» szybko$¢ reakcji: ,,Zajme sie tym natychmiast”,

» przestrzeganie regut obowigzujacych w instytucji i zdolno$¢ do samodzielnego podejmowania decyzji
bez ich naruszania.

Poprawa relacji z klientem wymaga podjecia staran, aby swiadczone ustugi odpowiadaty wymaganym stan-
dardom. Trzeba pozna¢ oczekiwania klientéow i probowac je spetniaé, oferujac satysfakcjonujace rozwig-

zania. Bez tego biblioteki moga straci¢ swoich klientéw, a tym samym podstawe do istnienia.

Ciekawe pomysty (dobre praktyki) opracowane przez R. Augustyn i M. Fijat93

.Klient chce sie czué¢ wyjatkowo. Najlepsze hotele, salony samochodowe, a przede wszystkim sklepy inter-
netowe starajq sie robi¢ wszystko, by najpierw poznac preferencje klienta, a nastepnie do nich dostosowac
swojg oferte. Jak to wykorzystac w bibliotece? Narzedziem, ktére moze nam to utatwicé, jest internet.

Wysytanie przypomnien - biblioteki nie majq wielkich mozliwosci finansowych, dlatego nalezy mozliwie
najlepiej wykorzystywac systemy biblioteczne bedace juz w uzyciu. Warto zastosowac programy/moduty,
ktdre dziatajgc wraz z systemami bibliotecznymi, podtrzymuja wiez z czytelnikiem i oszczedzaja jego czas.
Czytelnik nie zawsze pamieta o terminie zwrotu ksigzki, lecz nie chce pfaci¢ za jej przetrzymanie. Wiekszos¢
systemdw bibliotecznych umoZzliwia wysytanie drogq elektroniczng powiadomieri z przypomnieniem.

Informowanie o nowosciach wybranych przez czytelnika - istniejg proste sposoby, by zwiekszy¢
satysfakcje czytelnika korzystajgcego z ustug biblioteki. Przy zapisie badz podczas edycji swojego konta
elektronicznego czytelnik powinien mie¢ mozliwos¢ wybrania zakresu tematycznego zbioréw, ktére go
interesujg. Po wprowadzeniu nowosci ksigzkowych przez bibliotekarza system powinien sprawdzic¢ i auto-
matycznie wystal informacje o nowych ksigzkach zakupionych przez biblioteke, spetniajacych kryteria
zaznaczone przez uzytkownikéw. Czytelnik nie otrzymuje informacji, ze do biblioteki zakupiono w zesztym
tygodniu 1600 wolumindw, tylko wiadomosé, ze w bibliotece dostepna jest ksigzka jego ulubionego autora
badz nowos¢ z dziedziny, ktorg jest zainteresowany i ktérq nastepnie poprzez klikniecie myszkga moze

zarezerwowac.
Powiadamianie o wernisazach - warto tez zain- )
. hy ISR > ) Czy wiesz?
teresowanych uzytkownikow powiadamiac o majq-
cych sie odby¢ w bibliotece imprezach kultural- » Jakie sq zaleznoSci migdzy jakoscig obstugi klien-
nych: wystawach, spotkaniach z autorami itp. téw a pracg bibliotekarza i biblioteki?
» Jakie sq zadania pracownika biblioteki w kon-
Pamietanie o urodzinach - mitym sposobem tekscie obstugi klienta?
na podtrzymywanie wiezi z czytelnikiem jest wysyta- » Jakie techniki s3 pomocne przy prowadzeniu
nie zyczen z okazji urodzin. Tu tez wystarczy prosty rozmow z klientami?
program, ktdry generuje automatyczny list na pod- » Jakie s najczestsze sytuacje problemowe w rela-
stawie wprowadzonej daty urodzin. cjach z klientami i jak sobie z nimi radzi¢?

93 R. Augustyn, M. Fijat, Strategia obstugi czytelni, w: Biuletyn EBIB, nr 1/2008, czasopismo elektroniczne, SBP KWE, Warszawa,
http://www.ebib.info/2008/92/a.php?augustyn_ fijal
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Przedstawione wyzej przyktady unaoczniajg, jak w efektywny sposdob wykorzysta¢ dane zbierane w sys-
temie bibliotecznym, by byty przydatne i stuzyty czytelnikowi. Oczywiscie we wszystkim nalezy zachowa¢d
umiar. Nie mozna dopusci¢ do tego, aby czytelnik, ktéry wyrazi zgode na otrzymywanie drogg elektro-
niczng informacji, dostawat z biblioteki kilka e-maili dziennie i byt zmuszony traktowac je jak spam. Zawsze
powinien mie¢ mozliwos¢ wgladu i edycji preferencji, ktére wybrat, i takiego dostosowania profilu swojego
konta, aby zapewniato mu ono jego optymalne wykorzystanie”.

> Zastanéw sie

» Jakie elementy obstugi klienta w twojej bibliotece wymagajq udoskonalenia? W jaki sposéb ty
sam reagujesz, gdy pojawia sie problem w obstudze klienta?

» Jakie sytuacje sprawiajg ci najwiecej problemow?

» Jak mozesz zmienic¢ swoje zachowanie, by wptynac na te sytuacje?

Stownik pojec:

Wypalenie zawodowe - wygasniecie motywacji do dalszego dziatania w celu osiggniecia znaczgacych
rezultatéow w pracy. Poczatkowa fascynacja nowymi doswiadczeniami, zapat, energia i pasja ustepujg miej-
sca wyczerpaniu, niecheci do klientdw i niezadowoleniu ze swoich osiggniec. Wypalenie zawodowe coraz
czesciej jest okreslane jako erozja zaangazowania w prace®

Efekt pierwszego wrazenia - pierwsze informacje zdobyte w odniesieniu do drugiego cztowieka, sytuacji,
zdarzenia badz miejsca, ktére sq automatycznie przetwarzane w taki sposdb, ze wyznaczajg one sposob

rozumienia tych naptywajgcych pdzniej

Polecane strony internetowe:

» http://www.przepisnabiznes.pl - portal internetowy poswiecony relacjom z klientami, marketingowi
i public relations (Uwaga: chociaz gtéwnymi odbiorcami portalu sg osoby pracujace w firmach komercyjnych,
omawiane zasady budowania relacji z klientami sg uniwersalne)

94 H. Sek (red.), Wypalenie zawodowe. Przyczyny i zapobieganie, PWN, Warszawa 2004.
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>> 2 O Informowanie o pracy biblioteki

Biblioteka nie moze funkcjonowac¢ w oderwaniu od otoczenia. Jej
istnienie ma sens, kiedy nawigzuje relacje z réznymi grupami
w ramach spotecznosci lokalnej. Tym samym nastepuje komu-
nikacja biblioteki z jej obecnymi i potencjalnymi klientami, a takze
decydentami, ktérzy wptywaja na jej dziatalno$¢. Przekazywanie
informacji o pracy, ofercie oraz potrzebach biblioteki jest wiec szcze-
golnie istotne. Tej tematyce poswiecono niniejszy rozdziat.

W tym rozdziale poznasz: » schemat procesu komunikacji,
» SposoOb przygotowywania skutecznego komunikatu,
» pojecie rzecznictwa, obszary jego stosowania i metody,
» wskazowki dotyczace nawigzywania kontaktéw z prasa,
» sposoby analizy skutecznosci przekazu.

Proces komunikacji
Punktem wyjscia jest zrozumienie warunkdw skutecznego przekazywania informacji. Proces ten mozna
przedstawi¢ na nastepujacym schemacie.

Schemat 18. Proces komunikacji w bibliotece

bibliotekarz czytelnik
nadawca informacji odbiorca informacji

Wystana przez bibliotekarza informacja dociera do czytelnika
Informacja zaciekawia czytelnika, czytelnik zapoznaje sie z informacja

Czytelnik odczytuje informacje zgodnie z intencjami bibliotekarza

Spogladajac na ten schemat, mozna odnie$¢ wrazenie, ze stwierdzenia, ktore zawiera, sg oczywiste i nie
warto sie nad nimi zastanawia¢, tymczasem wtasnie brak takiej refleksji powoduje, ze przekaz moze by¢
nieskuteczny. Zanim wiec przystapi sie do projektowania strony internetowej lub plakatu, nalezy sie zasta-
nowi¢, co zrobi¢, aby skutecznie dotrzec¢ do odbiorcy. Kluczowymi obszarami w tym wzgledzie sa:

Precyzyjne okreslenie celu dziatan informacyjnych

Znajomosc¢ odbiorcy, czyli grupy docelowej
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Cel dziatan informacyjnych
Praktyczne wskazdéwki, jak okreslac cel, zamie-

szczono we wczesniejszych rozdziatach podrecz-

nika. Warto jednak sie zastanowi¢, jak réznorodne

mogg by¢ cele dziatan informacyjnych podejmo-

wanych przez biblioteki. Oto przyktady:

»

poinformowanie mieszkancéw o oferowanych
przez biblioteke dziataniach,
poinformowanie o rozszerzeniu dziatalnosci
biblioteki (na przyktad o oferte kurséw kom-
puterowych),

poinformowanie o konkretnej imprezie lub
organizowanej akcji,

poinformowanie o tym, ze biblioteka otrzymata
duzy zbior ksigzek, zawierajacy gtéwnie lektury
szkolne.

Poprawnie skonstruowany cel wskazuje
prawie automatycznie adresata informacji.

>>

Biblioteka George Peabody w Boltimore (USA)

Zrédio: Curious Expedition, Librophiliac Love Letter:
A Compendium of Beautiful Libraries, September 6th, 2007:
http:www.curiousexpeditions.org/Library

Odpowiednio do powyzszych przyktadéw adresatami moga byc¢:

cata spotecznosg,

potencjalni uczestnicy kursu komputerowego (mogga to by¢ seniorzy, gimnazjalisci, grupa, ktorg chce-

my szkolic),

potencjalna publicznos$¢ (moze to byc¢ cata spotecznos¢ lub np. przedszkolaki z rodzicami),

mtodziez szkolna, polonisci, wychowawcy, bibliotekarze szkolni, rodzice.

Analiza odbiorcéw
Majac zdefiniowang grupe docelowg, mozna przystapi¢ do jej analizy. Jest ona wykonywana w celu

wyboru wtasciwego kanatu informacyjnego, ktéry pozwoli skutecznie dotrzeé do odbiorcy. Przyktadowo:

wyobrazmy sobie gimnazjaliste i seniora - czy aby skutecznie dotrze¢ do tych odbiorcéw, wystarczy opu-

blikowac¢ ogtoszenie na stronie internetowej urzedu gminy? Nawet jezeli ogtoszenie ma dotyczy¢ kursu

komputerowego, to najprawdopodobniej senior jeszcze nie umie przegladad stron internetowych, o ile

w ogole ma dostep do komputera. Natomiast gimnazjalista ma z pewnoscig dostep do komputera i inter-

netu, wie, jak przegladac strony, ale strona urzedu gminy niekoniecznie jest strong, ktérg czesto oglada

lub zna. Przyktad ten pokazuje zasadnos¢ dokonywania analizy odbiorcéw przed przystgpieniem do pro-

jektowania dziatan informacyjnych.
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} > Tabela 27. Etapy analizy potencjalnych odbiorcéw

Etap

Opis

Kto jest odbiorca?

Wiek, wyksztatcenie, miejsce zamieszkania, miejsce pracy. Znajomosc
wieku i wyksztatcenia odbiorcy pozwala wycigga¢ wnioski, np.

do jakiego stopnia nalezy uproscic¢ jezyk, aby odbiorca zrozumiat
przekaz. Miejsce zamieszkania czy miejsce pracy pozwoli na przyktad
zaplanowac sposoby rozpowszechniania informacji.

Co odbiorca wie o sprawie?

Czy jest to pierwsza docierajaca informacja, czy odbiorca

byt juz wczesniej informowany? Czy dotarcie z informacjg byto
skuteczne? Jezeli tak, to dlaczego; jezeli nie, to dlaczego; co sie
sprawdzito, co sie nie sprawdzito?

Co interesuje odbiorce?

Czego odbiorca chciatby sie z naszej informacji dowiedzieé, co jest
dla niego interesujace?

Nalezy sie zastanowic nie nad tym, co dla nas jest wazne i co my
chcieliby$my przekazaé, ale nad tym, co jest wazne dla odbiorcy

i co on chciatby ustyszec.

Co czyta, czego stucha, co

oglada odbiorca? W jaki sposéb

pozyskuje informacje?

Taka wiedza o odbiorcy pozwoli na zdefiniowanie odpowiedniego
kanatu informacyjnego. Na przykfad dla gimnazjalisty zrédtem
pozyskiwania informacji bedzie strona www szkoty, a dla seniora
- ogtoszenia podczas niedzielnej mszy. Oczywiscie moze tez

by¢ na odwrdt, wazne jest, aby analiza data nam prawdziwy
obraz, abysmy nie postugiwali sie stereotypami lub naszymi
wyobrazeniami o odbiorcy.

Jakie sa zainteresowania
odbiorcy?

Pamietajmy, ze informacja musi zainteresowac odbiorce,
ma zatem nawigzywac do jego zainteresowan. Czasami
pojawienie sie pewnych sformutowan moze zachecic¢

do zapoznania sie z wiadomoscia.

Definiowanie kanatu informacyjnego
Patrzac na powyzszy zestaw pytan, mozna zauwazy¢, ze na wiele z nich najtatwiej jest zdoby¢ odpowiedz

poprzez bezposredni kontakt z potencjalnym odbiorcg informacji. Po zdefiniowaniu celu i dokonaniu analizy

odbiorcy uzyskuje sie wiedze, co i komu chcemy przekazac. Mozna wiec przejs¢ do pytania, w jaki sposdb

przekazac te informacje. Odpowiedz jest niczym innym jak zdefiniowaniem kanatu informacyjnego, ktory

skutecznie pozwoli dotrze¢ do odbiorcy. Sposoby przekazywania informacji przedstawia tabela.

> Tabela 28. Sposoby przekazywania informacji

Formy drukowane

Formy ITC i media

Wydarzenia

» Listy wysytane poczta

»  Ulotki

» Broszury

» Plakaty

» Ogtoszenia w prasie

» Notatki prasowe

» Artykuty w prasie lokalnej
» Wywiady drukowane

»

Dni otwarte biblioteki

biblioteki, szkdt

» Korespondencja elektron-
iczna

» Forum internetowe

» Programy i wywiady w lokalnej
telewizji lub radiu

Strony internetowe - urzedu, »

Prezentacje podczas imprez
szkolnych - rozpoczecie roku
szkolnego, pierwsze zebrania
rodzicow

Imprezy tematyczne
Spotkania, konferencje
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Po wybraniu kanatu informacyjnego nastepnym krokiem jest decyzja dotyczaca sposobu rozpowszech-
niania. W przypadku ulotki, broszury czy plakatu jest to na przyktad kwestia naktadu i sposobu dostar-
czenia (bezposrednio do domdw, poprzez wytozenie w miejscach odwiedzanych przez grupe docelowg).
Tutaj znowu przydaje sie wiedza dotyczaca odbiorcow: gdzie najczesciej bywaja, gdzie robig zakupy,
dokad chodzg w wolnym czasie. Jezeli biblioteka wybierze kanat informacyjny wykorzystujacy techniki ITC,
to decyzja o sposobie rozpowszechniania jest jednoczesénie decyzjg o miejscu informacji, nazwie linku
na stronie urzedu czy szkoty, posiadaniu wtasnej strony internetowej. Warto rowniez zadbac o to, aby
strona byta tatwa do znalezienia w wyszukiwarkach internetowych (takich jak Google), czyli inaczej méwiac,
aby strona byta odpowiednio pozycjonowana.

Rzecznictwo

Rodzajem dwustronnej komunikacji jest rzecznictwo, czyli przemawianie w czyim$ imieniu, wystepowanie
w obronie kogos lub czego$, propagowanie, popieranie jakie$ sprawy®. Rzecznictwo ma wiele punk-
tow wspdlnych z lobbingiem, ktéry jest rodzajem rzecznictwa intereséw, ukierunkowanym na wptywanie
na decyzje wtadzy panstwowej®. W literaturze przedmiotu trudno jest znalez¢ przekonujace wyjasnie-
nie relacji pomiedzy tymi dwoma pojeciami, dlatego do celéw tego podrecznika przyjmiemy, ze pojecie
lobbing bedzie uzywane w stosunku do dziatalnosci sektora prywatnego, natomiast rzecznictwo bedzie
stuzyto do nazwania wywierania wptywu przez sektor spoteczny, do ktérego bedg sie zaliczaé takze insty-
tucje samorzadowe.

Pracownicy bibliotek moga wystepowac jako rzecznicy wszystkich swoich klientéw lub wybranych grup,
np. osob starszych, dzieci szczegdlnie uzdolnionych. Mogq takze wystepowac w obronie okreslonych
wartosci, wynikajacych z celu, dla ktéorego biblioteki zostaty powotane.

Przedmiotem rzecznictwa prowadzonego przez bibliotekarzy moga by¢ zmiany w przepisach prawa, np.
przeciwdziatanie takim zmianom prawa autorskiego, ktére prowadzg do ograniczenia dostepu do wiedzy?’,
co stoi w sprzecznosci z celami istnienia bibliotek. Przedmiotem rzecznictwa moze by¢ takze zmiana postrze-
gania bibliotek przez spotecznos¢ lokalng lub jej przedstawicieli, podejmujacych decyzje o charakterze
strategicznym i finansowym, wptywajaca na dziatalno$¢ biblioteki publicznej. Inne przyktady rzecznictwa
w dziatalnosci bibliotek to: rzecznictwo na rzecz tworzenia i wykorzystywania bazy nieodptatnych progra-
mow komputerowych czy rzecznictwo na rzecz tworzenia ponadnarodowych baz literatury naukowej z nie-
ograniczonym dostepem.

Rzecznictwo polega na monitorowaniu wybranego obszaru problemowego, analizowaniu go i upowszechnia-
niu wynikéw tej analizy w celu zwrdcenia uwagi opinii publicznej oraz decydentédw na ewentualne negatywne
konsekwencje utrzymywania okreslonego status quo lub planowanej zmiany. Najprostszym dziataniem rzecz-
niczym bedzie ztozenie przez bibliotekarza wniosku do wtadz lokalnych o zwiekszenie srodkéw na rozwaoj
biblioteki z uzasadnieniem ukazujgacym role tej instytucji w zaspokajaniu potrzeb kulturalnych i oswiatowych
oraz obecne ograniczenia w jej ogrywaniu.

Oczywiscie, o sukcesie bedzie mozna moéwi¢ wtedy, gdy w wyniku podjetych dziatarh dojdzie do zmiany
niekorzystnej sytuacji lub projektowanego rozwigzania. Nalezy takze zauwazy¢, ze niejednokrotnie dzia-
tania informacyjne nie bedg wystarczajace do osiggniecia takiego stanu, konieczna bedzie jeszcze mobi-
lizacja oséb bezposrednio zainteresowanych zmiana.

Inicjatywy rzecznicze mozna podzieli¢ na trzy zasadnicze kategorie: dziatania prawne, polityczne i spo-
teczne. Dziatania prawne polegajg na wykorzystywaniu istniejacych instrumentéw prawnych, np. mozli-
wosci ztozenia skargi na uchwate rady, ktéra narusza przepisy prawa czy interesy okreslonej grupy osob.
Dziatania polityczne polegajg na podjeciu wspotpracy z politykami, np. grupa radnych. Dziatania spo-

95  Stownik jezyka polskiego, M. Szymczak (red. nauk.), t. I1I, PWN, Warszawa 1981.

96 K. Jasicki, M. Moleda-Zdziech, U. Kurczewska, Lobbing. Sztuka skutecznego wywierania wptywu, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2005.

97 Rzecznictwo w sprawie dostepu do wiedzy: prawo autorskie a biblioteki. Podrecznik prawa autorskiego dla bibliotekarzy,
http://www.wbc.poznan.pl/dlibra/docmetadata?id=61553&from=_&dirids=1
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teczne to wywieranie wptywu na wtadze lub podjecie préby zmiany swiadomosci spotecznosci lokalnej®s.

Wedtug niektorych® najlepsze efekty przynosi potaczenie wszystkich rodzajow dziatan. Nie zawsze jednak

istnieje taka mozliwos¢ czy potrzeba.

Metodami prowadzenia rzecznictwa sg m.in.0:

» udziat w debacie publicznej, np. poprzez publikacje artykutéw prasowych, pisanie listow otwartych,

organizacje spotkan publicznych itp.,

» uczestniczenie w konsultacjach spotecznych, np. dotyczacych opracowania ,Planu rozwoju lokalnego,

strategii rozwigzywania probleméw spotecznych” itp.,

» zgtaszanie wtasnych stanowisk w sprawie,
» budowanie koalicji oséb zainteresowanych.

Skutecznosc dziatan rzeczniczych zalezy przede wszystkim od wiarygodnosci rzecznika przeprowadzonych

analiz oraz skutecznej komunikacji, o ktorej byta mowa w pierwszej czesci tego rozdziatu. Istotna role

w dziataniach orzeczniczych odgrywajg takze media. Dajg mozliwo$¢ dotarcia do wielu odbiorcéw oraz

majq szczegdlny wptyw na decydentdéw, ktdérzy liczg sie z opiniami wyrazonymi za ich posrednictwem.

Kontakt z mediami

Zarowno w przypadku form drukowanych, jak
i wykorzystujacych techniki IT pojawiaja sie rézne
formy kontaktu z dziennikarzami. We wczesniej-
szych rozdziatach sporo miejsca poswiecono wysta-
pieniom publicznym, dlatego tutaj skupiono sie
na samodzielnym przygotowaniu informacji dla
prasy — notatkach prasowych. Czesto sie zdarza,
ze rézne urzedy czy instytucje skarza sie na to,
ze prasa, nawet ta lokalna, nastawiona jest raczej
na publikowanie informacji o wydzwieku negatyw-
nym. Trudno zaprzeczy¢, ze dziennikarzy bardziej
interesuje sensacja niz pozytywna informacja.
Z drugiej strony nalezy zawsze sobie zadawac

> S

Najlepszym uniwersytetem w dzisiejszych cza-
sach jest ksiegozbior.

Biblioteka jest wielka przez swojg gos$cinnos¢
i wiedze w niej zawartg, a nie przez jej rozmiary.
Biblioteka gromadzi bogactwa wielu pokolen.
Mogq z niej czerpac bez miary niezliczone
ttumy, a nigdy nam nie poskgpig ani madrosci,
ani $wiatla.

Biblioteka jest miejscem zaczarowanym, blisko tu
do bajki i prawdy, do usmiechu, do wzruszen.

pytanie, czy biblioteka dotozyta wszelkich staran, aby informacja dotarta do lokalnych mediéw. Dzienni-

karze na co dzien pracujq pod duzg presjq czasu. Jezeli bedg systematycznie informowani o dziatalnosci

biblioteki, jest wieksze prawdopo-dobienstwo, ze opublikujg o niej informacje.

W kontaktach z dziennikarzami nalezy pamietac o kilku sprawach:

» dziennikarze muszg przestrzegac terminow,
» dziennikarze chca faktow,

» wiekszos$¢ dziennikarzy nie jest specjalistami w dziedzinie, o ktérej pisze,

» dziennikarze piszg dla odbiorcéw,

» 0 przygotowywanych imprezach informujmy w formie notatek prasowych,

» przygotujmy liste medidéw i dziennikarzy, z ktérymi chcemy pracowac, i systematycznie przesytajmy

do nich informacje.

98 Czym jest rzecznictwo?, Stowarzyszenie Lideréw Lokalnych Grup Obywatelskich, Warszawa 2009,

http://www.watchdog.org.pl/doc.php?dzial=10&id=78
99 Tamze.
100 Tamze.
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Notatka prasowa

Notatka prasowa to przekaz, ktéry powinien mie¢ odpowiednig forme.

Nazwa gazety, stacji radiowej, telewizyjnej,
do ktorej adresujemy przekaz

Jezeli jest taka potrzeba, wskazanie
od kiedy informacje mozna publikowacd

Dane osoby udzielajacej informacji

} Schemat 19. Skitadowe notatki prasowej

Bardzo interesujacy tytut

Nazwa instytucji, ktora publikuje notatke prasowaq

(pisana duzymi literami)

Jedno zdanie, ktére podsumowuje catos¢

komunikatu, zawierajace wszystkie niezbedne

informacje (podwdjny odstep miedzywierszowy)

Dwa-szes¢ akapitow tekstu

(odstep jednowierszowy)

Szczegdblng uwage nalezy zwrécié na tytut. Zaréwno tytut ogtoszenia, jak i notatki prasowej nie powinien

przekraczac¢ dwoch wierszy. Ma przekazywac informacje, jednocze$nie zachecajac do zapoznania sie z catg,

trescia. Nalezy pamietac, ze to tytut decyduje, czy zostanie przyciggnieta uwaga czytelnika, czy odbiorca

bedzie miat ochote zapoznac sie z trescig notatki prasowej lub ogtoszenia.

Analiza skutecznosci przekazu

Istotna jest réwniez analiza skutecznosci prze-
kazu. Jezeli przekazuje sie jaka$ informacje,
to nalezy sprawdzi¢, na ile skuteczny byt przekaz,
czyli czy informacja dotarta, czy odbiorca sie nig
zainteresowat i czy zrozumiat przekaz zgodnie
z intencjq nadawcy.

Istnieje kilka sposobdw badania skutecznosci

przekazu:

» Obserwacja odpowiedzi na apel - jezeli in-
formowano o spotkaniu i przyszta na nie zapla-
nowana przez organizatora liczba osdb, oznacza
to, ze przekaz byt skuteczny; jezeli informowano
o przedtuzeniu czasu otwarcia placéwki i czy-
telnicy przychodza w nowych porach, oznacza
to, ze informacja dotarta do odbiorcow.

» Ankieta dotyczaca oceny informacji - moze
to by¢ wywiad z mieszkancami lub ankieta in-
ternetowa.

»

»

»

»

»

Jak przebiega proces komunikacji?

Jakie sg etapy analizy potencjalnych odbioréw
informacji?

Jakie sg przyktadowe kanaty informacyjne?

Co to jest rzecznictwo i w jakich obszarach moze
by¢ stosowane przez biblioteki publiczne?
Jakie elementy nalezy zawrze¢ w notatce
prasowej?

W jaki sposdb mozna zbada¢ skutecznos$é
przekazu?

Zawsze warto pytac, skad mieszkancy dowiedzieli sie o wydarzeniu. Moze sie bowiem okaza¢, ze funk-

cjonuje inny kanat przekazu niz ten, ktérym przestano informacje. Uzyskana wiedza pomoze zweryfiko-

wac (pozytywnie lub negatywnie) skutecznos¢ istniejgcych kanatéw. Dzieki temu skuteczniej sie dotrze

do odbiorcow.
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