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WPROWADZENIE

Celem poradnika jest przygotowanie przez zesp6t do bezpiecznego, profesjonalnego i

skutecznego reagowania na zachowania agresywne, konfliktowe oraz sytuacje zagrazajgce

bezpieczenstwu personelu i uzytkownikédw. Dokument powstat jako efekt pracy zespotu.

Poradnik uwzglednia:

procedury reagowania,

strategie deeskalacyjne,

przyktadowe sytuacje i gotowe komunikaty,

checklisty dla pracownikéw,

organizacje przestrzeni i zasady bezpieczenstwa,

rozszerzone aspekty, ktore realnie wptywajg na komfort i bezpieczenistwo pracy
bibliotekarza.

I. NAJCZESTSZE SYTUACJE KRYZYSOWE W
BIBLIOTECE

1. Uzytkownik zdenerwowany, podnoszacy gtos

Jak reagowac:

zachowac spokdj i neutralny ton,

stawiac granice (,Prosze o spokojny ton rozmowy”),
proponowac rozwigzania,

nie komentowac emocji uzytkownika,

po incydencie sporzgdzi¢ notatke stuzbowsa.

2. Agresja stowna, obrazanie, grozby

Reakcja:

zachowanie dystansu,

e jasny komunikat o granicach,
e wezwanie wsparcia wspotpracownika (sygnat wewnetrzny),



e przerwanie rozmowy i poproszenie o opuszczenie biblioteki,
e W przypadku grozb - natychmiast 112.

3. Naruszenie przestrzeni osobistej pracownika
Reakcja:

e odsuniecie sie,

e komunikat: ,Prosze zachowac odstep”,

e przerwanie rozmowy i odejscie od stanowiska,
e wezwanie wsparcia lub stuzb.

4. Zachowania agresywne fizycznie, niszczenie mienia
Reakcja:

natychmiastowa ewakuacja w bezpieczne miejsce,
ewakuacja oséb postronnych,

wezwanie policji,

brak préb samodzielnego powstrzymywania sprawcy.

5. Odmowa opuszczenia biblioteki
Procedura:

e jasny komunikat: ,,Prosze opuscic biblioteke”,

e nie zblizac sie,

e wezwanie drugiego pracownika,

e jesli uzytkownik odmawia - 112.

Il. GOTOWE KOMUNIKATY DLA
PRACOWNIKOW (JEZYK DEESKALACY)NY)

Przyktadowe stabilizujgce zwroty:

~Rozumiem, ze ta sytuacja jest dla Pana trudna.”

.Chce pomac, ale moge to zrobic tylko przy spokojnej rozmowie.”
.Prosze moéwic ciszej, zebySmy mogli sie porozumiec.”

JJesli agresja bedzie kontynuowana, przerwe rozmowe.”
.Zrébmy chwile przerwy i wr6¢my do tematu za moment.”

Staty zestaw komunikatow daje pracownikom pewnosc i poczucie kontroli.

lll. PROCEDURA WEZWANIA POMOCY

1. Przerywasz rozmowe.



Sygnalizujesz wspotpracownikowi (hastem/gestem).

Oddalasz sie w bezpieczne miejsce.

Dzwonisz pod 112 (w sytuacji zagrozenia).

Po zdarzeniu uzupetniasz notatke stuzbowg i informujesz dyrektora.

IV. CHECKLISTA DLA PRACOWNIKOW

1. Przed zdarzeniem — przygotowanie

vk wnN

Znam procedury bezpieczenstwa.

Wiem, gdzie dzwonic w sytuacji zagrozenia.

Znam sygnaty wewnetrzne w bibliotece.

Wiem, kto pracuje dzis na zmianie i kogo moge wezwac.
Stanowisko jest uporzgdkowane, a wyjscie jest drozne.

2. Podczas zdarzenia — reakcja

A. Uzytkownik zdenerwowany

e Zachowuje spokd;.
e Stawiam granice.
e Proponuje rozwigzania.

B. Agresja stowna

Komunikuje, ze nie akceptuje agres;ji.
Wzywam wsparcie pracownika.
Koncze rozmowe.

Prosze o opuszczenie biblioteki.

C. Naruszenie przestrzeni osobistej

e Odsuwam sie.
e Komunikuje granice.
e Przerywam rozmowe i odchodze.

D. Realne zagrozenie

e Oddalam sie.
e Ewakuuje osoby.
e Wzywam policje.

3. Po zdarzeniu — zakonczenie

e Informuje przetozonego.
e Sporzgdzam notatke stuzbowa.
e Omawiam sytuacje z zespotem.



e Odpoczywam chwile po stresie.

V. DODATKOWE ASPEKTY WAZNE DLA
BEZPIECZENSTWA W BIBLIOTECE

1. Organizacja przestrzeni

Warto zastosowac:

odpowiednie ustawienie mebli (bibliotekarz nie moze byc¢ ,zamkniety”),
dobre oswietlenie,

lustra narozne,

przycisk antynapadowy,

monitoring (szczegblnie wejscie i czytelnia komputerowa).

2. Praca w dwie osoby (polityka bezpieczenstwa)

Zaleca sie, by:

e Wwieczorami,

e w trudnych dzielnicach,

e przy uzytkownikach wczesniej agresywnych
pracowato minimum dwéch pracownikéw.

3. Wsparcie psychiczne pracownika

spotkania po trudnych sytuacjach,

mozliwos$¢ konsultacji z psychologiem gminnym,
szkolenia z radzenia sobie ze stresem,

kultura pracy oparta na wsparciu, nie ocenie.

4. Polityka zero tolerancji wobec przemocy
Mozna wprowadzi¢ zapis:

.Biblioteka nie toleruje agresji, grézb ani przemocy wobec personelu i uzytkownikéw. W
sytuacjach zagrazajgcych bezpieczennstwu ustuga zostanie natychmiast przerwana.”

5. Mapa ryzyka w bibliotece
Zespot powinien okreslic:

miejsca szczegoblnie narazone na incydenty,

miejsca wymagajgce monitoringu,

trasy ewakuacyjne,

punkty kontaktu wzrokowego miedzy pracownikami.



7.

Ochrona danych osobowych podczas konfliktu

nie udostepnia sie danych uzytkownikow,

nie pokazuje sie nagran z kamer,

mozna podac imie i inicjat pracownika, ale nie petne dane,
nie komentujemy spraw prywatnych innych uzytkownikow.

Procedura dla pracownikéw pracujacych samodzielnie

regularny meldunek SMS,

unikanie trudnych rozméw w pojedynke,
szybki dostep do telefonu,

jasne zasady przerwania rozmowy.

8. Plan B dla kazdej sytuac;ji
Przyktad:
Sytuacja Plan A Plan B
Agresja stowna rozmowa wsparcie drugiego
pracownika
Konflikt uzytkownikéw uspokojenie rozdzielenie
Uzytkownik natarczywy zmiana stanowiska przerwanie rozmowy
9. Prawa pracownika w sytuacji agres;ji

Pracownik ma prawo:

odmowic pracy w sytuacji bezposredniego zagrozenia,
przerwaé rozmowe,

wezwac policje,

domagac sie ochrony zdrowia i bezpieczenstwa,
zgtosi¢ naruszenie miru domowego.

10. Dzieci i mtodziez podczas incydentu

priorytetem jest ich ewakuacja,
zachowujemy spokdj,
nie komentujemy zajscia przy dzieciach.

Plan C

policja

wezwanie stuzb

opuszczenie obiektu



11. Oznakowanie przestrzeni

e tabliczki informujgce o zasadach bezpieczenstwa,
e numery alarmowe w widocznym miejscu,
e dyskretne oznaczenia dla personelu.

12. Wspoétpraca z lokalnymi stuzbami
Warto ustali¢:

e kontakt z policja,
e wspotprace profilaktyczng,
e procedure zgtaszania incydentow.

13. Szybkie rozpoznawanie sygnatéw ostrzegawczych
Sygnaty nadchodzgcej agresji:

e zacisniete piesci,
podniesiony gtos,
nerwowe ruchy,
patrzenie ,spode tba”,
nachodzenie pracownika.

14. Procedura odmawiania ustug

e opieramy sie na regulaminie,
e podajemy alternatywe,

e powtarzamy granice,

e nie wdajemy sie w dyskusije.

VI. PODSUMOWANIE

Biblioteka to przestrzen otwarta i dostepna dla wszystkich, dlatego sytuacje trudne i konfliktowe
mogg sie zdarzac. Najwazniejsze jest bezpieczenstwo pracownikéw i uzytkownikéw, umiejetnosc
zachowania spokoju oraz stosowanie jasnych procedur, ktére kazdy pracownik zna i ktérych
WSZyscy przestrzegajg.

Poradnik tgczy wiedze praktyczng, doswiadczenia bibliotekarzy. Moze stanowic element
szkolenia, instrukcji wewnetrznej, regulaminu bezpieczenstwa lub materiatu edukacyjnego dla
nowych pracownikow.





