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ZARZADZANIE KRYZYSOWE W PRAKTYCE

Bezpieczna Biblioteka

PLAN POSTEPOWANIA DLA PRACOWNIKOW BIBLIOTEKI Z ZAKRESU KONTAKTU Z ,,TRUDNYM”
CZYTELNIRIEM ORAZ RELAC)I W ZeSPOLE PRACOWNICZYM

Lp. Cel

Zagrozenia

Dziatania naprawcze

OBSZAR | — KONTAKT Z ,TRUDNYM” DOROSLYM CZYTELNIKIEM Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA SENSORYCZNA (DYSFUNKCJA SLtUCHU

| WZROKU)

Poprawa relacji (interakcji)
pracownikéw z dorostym
czytelnikiem

z dysfunkcja stuchu
(niestyszacymi, niedostyszgcymi
i stabostyszgcymi)

Komunikacyjne zagrozenia dla dorostego
czytelnika:

- brak mozliwosci petnego zrozumienia
polecen lub zasad bibliotecznych,

- poczucie wykluczenia w sytuacjach
grupowych (np. spotkania autorskie),

- trudnosci z wyrazaniem potrzeb, gdy
pracownik nie zna jezyka migowego.

1. Rozmowa bezposrednio z osobg

z niepetnosprawnoscia.

2. Dostosowanie komunikacji (uzywanie
krétkich, jasnych, prostych komunikatow

i gestow).

3. Utrzymywanie kontaktu wzrokowego.

4. Korzystanie z aplikacji w telefonie lub pisanie.

Emocjonalne zagrozenia dla dorostego
czytelnika:

- frustracja wynikajgca z braku skutecznej
komunikacji,

- poczucie niezrozumienia lub
lekcewazenia,

- obnizenie motywacji do korzystania

z biblioteki.

1. Szkolenie pracownikéw z podstawy Polskiego
Jezyka Migowego lub systemu gestow
wspierajgcych komunikacije.

2. Zakup petli indukcyjnej.

3. Zainstalowanie aplikacji Live Transcribe do
tworzenia napisOw w czasie rzeczywistym.




Zagrozenia bezpieczenstwa czytelnika:

- brak reakcji na sygnaty ostrzegawcze
(np. alarm pozarowy, komunikat gtosowy),
- nieustyszenie polecen w nagtych
sytuacjach,

- zagrozenie zdrowia i zycia w sytuacji
awaryjnej.

Udogodnienia w przestrzeni - wizualne
oznaczenia wyjs¢ ewakuacyjnych, system
alarmowy z sygnatem swietlnym, materiaty
edukacyjne i ksigzki dostosowane do oséb
z dysfunkcja stuchu, (np. z wieksza liczba
piktogramow, napisy w filmach).

Psychiczne i organizacyjne zagrozenia
pracownikéw biblioteki:

- stres i poczucie bezradnosci w sytuacji
trudnosci komunikacyjnych,

- obawa przed urazeniem przez
niewtasciwe zachowanie,

- brak znajomosci podstaw jezyka
migowego.

1. Spotkania zespotu w celu omdwienia trudnych
sytuacji.
2. Konsultacje z psychologiem.

Poprawa relacji (interakgji)
pracownikéw z dorostym
czytelnikiem z dysfunkcjq wzroku
(niewidomym i stabowidzacym)

Fizyczne zagrozenia dla dorostego
czytelnika:

- potkniecie sie, zderzenie z meblami
lub innymi osobami,

Przygotowanie przestrzeni (utrzymanie
droznych przejs¢, oznakowanie kontrastowe
schodéw i drzwi, zabezpieczenie kabli i ostrych
krawedzi).




- urazy spowodowane nieodpowiednim
oznaczeniem przestrzeni.

Emocjonalne zagrozenia dla dorostego
czytelnika:

- poczucie izolacji, jesli pracownik nie
wie, jak nawigzaé kontakt,

- frustracja wynikajaca z braku
dostosowanych materiatow (ksigzki
tylko drukowane),

- poczucie bycia traktowanym
»inaczej”,

- zagubienie w przestrzeni biblioteki,
- wystgpienie agresji stownej lub
fizycznej, prowadzgcej do obnizenia
poczucia bezpieczenstwa i braku
szacunku dla personelu.

1. Rozbudowa oferty bibliotecznej poprzez zakup
dodatkowych zasobdéw i wyposazenia (m.in.
ksigzek z duzg czcionka, ksigzek w jezyku
Braille’a, audiobookéw, lup optycznych.

2. Zakup i zainstalowanie nadajnika YourWay.

3. Zakup lupy elektronicznej z mowa
syntetyczna.

4. Zakup klawiatury z powiekszonymi
oznaczeniami klawiszy.

5. Zakup odtwarzacza cyfrowego ksigzek
moéwionych Czytak 4.

6. Szkolenia z poprawnego reagowania w trakcie
trudnych sytuacji - techniki deeskalacji
konfliktow i radzenia sobie z agresjg - 1 raz na
kwartat.

7. Wdrozenie procedur reagowania na agresje
— jasne wytyczne krok po kroku w sytuacjach
kryzysowych.

Komunikacyjne zagrozenia dla
dorostego czytelnika:

- nieporozumienia wynikajgce

z niewtasciwego sposobu
przekazywania informacji (komunikacja
w sposob niewtasciwy, np. rozmowa z
opiekunem zamiast z osobg

z niepetnosprawnoscia),

- brak jasnych wskazéwek stownych.

1. Rozmowa bezposrednio z osoba

z niepetnosprawnoscia.

2. Dostosowanie komunikacji (uzywanie
krétkich, jasnych, prostych komunikatow).

3. Opisywanie stowami wykonywanych
czynnosci, tak by czytelnik wiedziat, co
bibliotekarz robi w danej chwili.

4. Szkolenia z zakresu komunikacji z dorostym
czytelnikiem niepetnosprawnoscia wzroku.




OBSZAR Il - KONTAKT Z ,TRUDNYM” DOROSLYM CZYTELNIKIEM Z NIEPELENOSPRAWNOSCIA INTELEKTUALNA

Komunikacyjne zagrozenia dla dorostego
czytelnika:

- brak mozliwosci petnego zrozumienia
polecen lub zasad bibliotecznych.

1. Rozmowa bezposrednio z osobg
z niepetnosprawnoscia.
2. Préba dostosowania jezyka i komunikatéw do
poziomu rozmowecy.
4. Przyjazne nastawienie.
. Cierpliwosc.
. Profesjonalizm.

Poprawa relacji (interakcji)

L Emocjonalne zagrozenia dla dorostego
pracownikéw z dorostym

. czytelnika:
czytelnikiem - frustracja wynikajaca z braku skutecznej
z niepetnosprawnoscia komunikacji,
intelektualng - poczucie niezrozumienia lub

lekcewazenia,

- obnizenie motywacji do korzystania

z biblioteki.

- zagubienie sie w przestrzeni
biblioteki,

- wystgpienie agresji stownej lub
fizycznej, prowadzacej do obnizenia
poczucia bezpieczenstwa i braku
szacunku dla personelu.
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1. Okazywanie szacunku.
2. Cierpliwos¢ i wyrozumiatosé.

3. Indywidualne podejscie.

4. Podmiotowe traktowanie.

5. Przyjazne nastawienie.

6. Szkolenia z zakresu pracy z osobami
z niepetnosprawnoscig intelektualna.




OBSZAR Il - KLASYFIKACJA "TRUDNYCH" DOROSLYCH CZYTELNIKOW WEDLUG RENATY AUGUSTYN | MICHALA FIJALA!

Czotg - sktonny do konfrontacji,
zaczepny, gniewny, agresywny.

1. Asertywnosé.

2. Przeczekaé atak.

3. Wytuszczy¢ krétko i konkretnie swoje racje,
aby skupic¢ jego uwage.

4. Warto powtdrzyc¢ jego imie, np. "pani
Agnieszko".

5. Nie kontratakowac.

6. Nie usprawiedliwiac.

7. Nie ttumaczy¢ (Czotg nie jest zainteresowany
wyjasnieniami).

8. Nie zamykac sie i nie unika¢ konfrontacji
(Czotg dojedzie do wniosku, ze atak byt
usprawiedliwiony i bedzie go ponawiat przy
nadarzajgcej sie okazji).

Granat - wybucha, niekoniecznie

w zwigzku z aktualng sytuacja, zwykle
neutralny, w sytuacji kryzysowej
wrzeszczy i obraza.

1.Wystuchac i okazaé zyczliwos¢.

2. W czasie wybuchu moéwic¢ do niego gtosno,
stopniowo redukowa¢ emocje.

3. Dac czas na uspokojenie.

4. Zawsze postepowac przy Granacie uwaznie,
a jezeli tylko sie da, to omijac sytuacje
konfliktowe

3. Profesor - nie znosi sprzeciwu ani
podwazania wtasnego stanowiska,
skutecznie broni swojego punktu

1. Wycofac sie z powagg i szacunkiem.
2. Docenié jego punkt widzenia.
3. Podzieli¢ jego zastrzezenia i zyczenia.

! Augustyn, R., Fijat, M. (2008). Strategia obstugi czytelni. Biuletyn EBIB, 1.




widzenia, poucza gtosem 4. Ne prezentowac swojego zdania wprost.
nieznoszacym sprzeciwu. 5. Zwrdci¢ sie do Profesora o rade i wtedy
zaprezentowac swoje zdanie.

6. Wykazac sie cierpliwoscia i elastycznoscia.

1. Zarezerwowa¢ dla niego wiecej czasu.

2. Zadawa¢ pytania otwarte, ktére pozwolg
odnalezé przyczyne niezadowolenia.

3. Wystrzegac sie ztosci.

Naburmuszony - bierny, milczacy,
widaé¢ w nim ttumiong agresje, nie
daje informacji zwrotnej.

1. Wystuchac.
2. Przerwac narzekania i przejs¢ do konkretow.
3. Zachowac neutralnosc.

Maruda - narzeka na wszystko . , . .
4. Skierowac rozmowe na rozwigzanie

i wszystkich.

problemodw.
5. Pytajac czego oczekuje, nie pyta¢ dlaczego
narzeka.
Niechluj - jest brudny, wydaje 1.Traktowac go jak kazdego innego czytelnika,
nieprzyjemny zapach. potem dokfadnie wywietrzy¢ sale.

1. Podejs¢ do niego z poczuciem humoru.
Spryciarz -famie regulaminy i zasady. | 2. Cierpliwie i z uSmiechem wyttumaczy¢ mu
zasady.

OBSZAR IV — KONTAKT Z ,TRUDNYM” CZYTELNIKIEM - DZIECKIEM/MtODZIEZA Z NIEPELENOSPRAWNOSCIA SENSORYCZNA
(DYSFUNKCJA StUCHU | WZROKU)

Poprawa relacji (interakcji) Komunikacyjne zagrozenia dla 1. Budowanie zaufania i otwartosci dziecka.

P iké ! dzieémi ! dziecka/mtodziezy: 2. Dostosowanie komunikacji (uzywanie jasnych,
pracownikow z dziecmi - brak mozliwosci petnego zrozumienia prostych komunikatoréw i gestow)
i mtodzieig z dysfunkcja stuchu ; ibli . . '

. 4z dystunkada . polecen lub zasad bibliotecznych, 3. Prowadzenie warsztatéw z zakresu
(niestyszacymi, niedostyszacymi - poczucie wykluczenia w sytuacjach komunikacji alternatywnej, savoir-vivre wobec
i stabostyszacymi) grupowych, ;

0s0b z niepetnosprawnosciami.




- szydzenie z odmiennych sposobdéw
komunikacji ( np. jezyka migowego).

Emocjonalne zagrozenia dla
dziecka/mtodziezy:

- frustracja wynikajgca z braku skutecznej
komunikacji,

- poczucie niezrozumienia lub
lekcewazenia,

- obnizenie motywacji do korzystania

z biblioteki.

1. Szkolenie pracownikéw z podstawy Polskiego
Jezyka Migowego lub systemu gestow
wspierajgcych komunikacje.

2. Zakup petli indukcyjne;.

Zagrozenia bezpieczenstwo
dziecka/mtodziezy:

- brak reakcji na sygnaty ostrzegawcze

(np. alarm pozarowy, komunikat gtosowy),
- nieustyszenie polecen w nagtych
sytuacjach,

- zagrozenie zdrowia i zycia w sytuacji
awaryjne;j.

Udogodnienia w przestrzeni - wizualne
oznaczenia wyjs¢ ewakuacyjnych, system
alarmowy z sygnatem swietlnym, materiaty
edukacyjne i ksigzki dostosowane, (np. z wiekszg
liczbg ilustracji, napisy w filmach).

Poprawa relacji (interakcji)
pracownikéw z dzie¢mi

i mtodzieza z dysfunkcja wzroku
(niewidomych i stabowidzacych)

Fizyczne zagrozenia dla
dziecka/mtodziezy:

- potkniecie sie, zderzenie z meblami
lub innymi osobami,

Przygotowanie przestrzeni (utrzymanie
droznych przejs¢, oznakowanie kontrastowe
schodéw i drzwi, zabezpieczenie kabli i ostrych
krawedzi).




- urazy spowodowane nieodpowiednim
oznaczeniem przestrzeni.

Emocjonalne zagrozenia dla
dziecka/mtodziezy:

- poczucie izolacji, jesli pracownik nie
wie, jak nawigzaé kontakt,

- frustracja wynikajaca z braku
dostosowanych materiatow (ksigzki
tylko drukowane),

- poczucie bycia traktowanym
»inaczej”,

- zagubienie sie w przestrzeni
biblioteki,

- wystgpienie agresji stownej lub
fizycznej, prowadzgcej do obnizenia
poczucia bezpieczenstwa i braku
szacunku dla personelu.

1. Rozbudowa oferty w bibliotece poprzez zakup
dodatkowych zasobdéw i wyposazenia (m.in.
ksigzek z duzg czcionka, ksigzek

w jezyku Braille’a, audiobookéw, lup
optycznych.

2. Zakup i zainstalowanie nadajnika YourWay.

3. Zakup lupy elektronicznej z mowa
syntetyczna.

4. Zakup klawiatury z powiekszonymi
oznaczeniami klawiszy.

5. Szkolenia z obstugi trudnych sytuacji - techniki
deeskalacji konfliktdw i radzenia sobie z agresja
- 1 raz na kwartat.

6. Wdrozenie procedur reagowania na agresje
— jasne wytyczne krok po kroku w sytuacjach
kryzysowych - 1 miesigc.

Komunikacyjne zagrozenia dla
dziecka/mtodziezy:

- nieporozumienia wynikajgce

z niewtasciwego sposobu
przekazywania informacji (komunikacja
w sposob niewtasciwy, np. mowic do
opiekuna zamiast do dziecka),

- brak jasnych wskazéwek stownych.

1.Uzywanie konkretnych okreslen: ,,po prawej”,
,przy drzwiach”, zamiast ,tam”.
2.Informowanie o zmianach w przestrzeni (,, Po
prawej stronie jest regat z ksigzkami”).

3. Szkolenia z zakresu komunikacji z dzie¢mi

i mtodziezg z niepetnosprawnoscig wzroku.




Zagrozenia na zajeciach, warsztatach
dzieci i mtodziezy

z niepetnosprawnoscig wzroku
(niewidomych i stabowidzacych):

- brak przygotowanych materiatow
alternatywnych, np. tekstow
powiekszonych, audiodeskrypcji,
rekwizytow dotykowych,

Zakup materiatéw audiowizualnych
z audiodeskrypsja, ksigzek dotykowych.

8. - nieprzeszkolony personel moze nie
wiedzieg, jak wtasciwie wspierac
dziecko,
- zle dobrane aktywnosci
(np. warsztaty oparte wytgcznie na
obrazkach) mogg wykluczaé
z uczestnictwa.
OBSZAR V — KONTAKT Z ,,TRUDNYM” CZYTELNIKIEM - DZIECKIEM/MtODZIEZA Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA RUCHOWA
Psychologiczne zagrozenia dla 1. Regularne rozmowy indywidualne.
Poprawa relacji (interakgji) dziecka/mtodziezy: 2. Zachecenie do wyrazania emocji poprzez
9 pracownikoéw z dzie¢mi - lek dziecka przed odrzuceniem, rozmowe, rysunek, ksigzke.
' i mtodzieza z niepetnosprawnosciag | brakiem akceptacji lub oceng,
ruchowa - niska samoocena dziecka, wycofanie
z aktywnosci.
Komunikacyjne zagrozenia dla 1. Nawigzywanie kontaktu poprzez rozmowe
dziecka/mtodziezy: poprzez rozmowe, empatie i akceptacje.
- trudnosci w nawigzaniu kontaktu — 2. Stosowanie komunikacji wspierajgcej
10. dziecko moze by¢ zamkniete w sobie (wolniejsze tempo, unikanie presji).

lub niesmiate,
- nadmierna opiekunczos¢ pracownika
zamiast partnerskiego podejscia,




- hieumiejetne reagowanie na potrzeby
dziecka ( np. uzywanie niewtasciwego

jezyka).

Organizacyjne zagrozenia dla Dostosowanie przestrzeni (dostepnos¢ wind,
dziecka/mtodziezy: podjazdéw dla wdzkéw inwalidzkich i szerokich
- bariery architektoniczne w drzwi).

bibliotece(brak podjazdu, waskie
przejscia, brak windy, jesli budynek jest
pietrowy, brak dostosowanych
stanowisk,

- brak procedur i doswiadczenia
personelu w obstudze oséb

z ograniczeniami ruchowymi,

- trudnosci logistyczne przy ewakuacji
w sytuacjach zagrozenia.

11.

Spoteczne zagrozenia dla 1. Organizacja wspolnych zajec z rowiesnikami
dziecka/mtodziezy: ( czytanie grupowe, projekty literackie).

- izolacja dziecka od grupy réwiesniczej | 2. Promowanie postaw akceptacji i empatii
12. (np. podczas zaje¢ grupowych), w grupie.

- nieswiadome zachowania
dyskryminacyjne ze strony innych
czytelnikéw lub pracownikow.

OBSZAR VI - KONTAKT Z ,,TRUDNYM” CZYTELNIKIEM - DZIECKIEM/MtODZIEZA Z NIEPELNOSPRAWNOSCIA INTELEKTUALNA

Poprawa relacji (interakcji) Psychologiczne zagrozenia dla 1. Uczenie sie rozpoznawania sygnatow stresu
1 pracownikow z dzie¢mi dziecka/mtodziezy: i emocji.
' i mtodzieza z niepetnosprawnoscia | - brak wiary we wtasne mozliwosci, 2. Regularna autorefleksja personelu nad
intelektualna - lek przed porazka, o$mieszeniem, wtasnym zachowaniem i reakcjami.
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- trudnosci w rozumieniu emocji witasnych
i innych osdb,

- zaleznos¢ od dorostych,

- niska motywacja poznawcza i spoteczna,
- brak pochwat, nadmierna krytyka lub
porownywanie z innymi dzie¢mi.

3. Staty, powtarzalny schemat zajec.

4. Obecnos¢ znanej osoby (np. rodzica,
opiekuna).

5. Wzmacnianie pozytywne (,, Swietnie
probujesz”).

6. Dobdr zadan do mozliwosci.

Komunikacyjne zagrozenia dla
dziecka/mtodziezy:

- dezorientacja, frustracja, wycofanie,
utrata poczucia kompetencji
-obnizenie samooceny,

- zniechecanie do kontaktu, lek przed
btedem, unikanie rozmodw,

- niezrozumienie sensu polecenia,
niecheé do wspdtpracy,

- trudnosé w skupieniu, rozdraznienie,
wybuchy emocji.

1. Méwienie wolno, uzywanie prostych zdan
i stow.

2. Zachowanie spokoju, chwalenie za wysitek,
unikanie krytyki.

3. Zmiana formy aktywnosci (np. zabawa,
rysowanie).

4. Dobieranie tematyki zgodnie

z zainteresowaniami.

5. Opracowanie wewnetrznych procedur
dotyczacych pracy z dzie¢mi o szczegdlnych
potrzebach.

OBSZAR VII - Plan postepowania dla pracownikéw z zakresu relacji w zespole

Poprawa komunikacji w zespole

- niejasne kanaty komunikacji,
- domysty, brak feedbacku,

- niewystuchanie opinii innych
cztonkdw zespotu

1. Szkolenie z komunikacji interpersonalnej
i aktywnego stuchania

2. Ustalenie i praktykowanie codziennych
krotkich check-indow (5—10 minut)

3. Wprowadzenie jasnych protokotow
komunikacyjnych (np. e-maile, wiadomosci,
spotkania)

4. Odpowiedzialny: Kierownik ds. zasobdéw
ludzkich / Koordynator zespotu
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5. Termin realizacji: 4—6 tygodni

6. Metryka: ankieta satysfakcji z komunikaciji,
liczba nieporozumien zgtaszanych na
spotkaniach

Zwiekszenie efektywnego
rozwigzywania konfliktow

- dtugi czas reakcji na konflikt
- ttumienie konfliktéw zamiast ich
rozwigzywania

1. Wprowadzenie mediacji wewnetrznej
prowadzonej przez przeszkolonego pracownika
lub zewnetrznego mediatora

2. Szkolenie z mediacji i technik rozwigzywania
konfliktow

3. Procedura zgtaszania konfliktu i jasno
okreslone etapy rozwigzywania

4. Odpowiedzialny: Kierownik, koordynator ds.
relacji w zespole

5. Termin realizacji: 6-8 tygodni

Metryka: liczba rozstrzygnietych konfliktéw, czas
od zgtoszenia do rozwigzania

Budowanie zaufania i bezpieczenstwa
psychicznego

- podejrzenia o obserwowanie lub
ocenianie, brak poufnosci
- naruszanie granic i kultury szacunku

1. Warsztaty o budowaniu zaufania,
asertywnosci i empatii

2. Wdrozenie polityki , bezpiecznego zgtaszania”
incydentéw

3. Regularne pojedyncze rozmowy 1:1

z pracownikami

4. Odpowiedzialny: Liderzy zespotu

5. Termin realizacji: 8-12 tygodni

6. Metryka: wskaznik bezpieczenstwa
psychicznego (anonimowa ankieta), liczba
zgtoszonych incydentow
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Klarowanie rél i obowigzkéw w
zespole

- naktadanie sie obowigzkdéw, brak jasnych
odpowiedzialnosci

- konflikty wynikajace z niejasnych
oczekiwan

1. Przeglad i aktualizacja opisdw stanowisk

i zakreséw obowigzkow

2. Spotkania wyjasniajace role i oczekiwania
3. Ustalenie zasad pracy zespotowej

i kontaktow miedzy dziatami

4. Odpowiedzialny: Kierownik dziatu
5.Termin realizacji: 4—6 tygodni

6. Metryka: poziom zrozumienia rél (ocena
pracownikéw), liczba nieporozumien
dotyczacych zakresu obowigzkéw

Wzrost zaangazowania i wspoétpracy
miedzy pracownikami

- izolacja, brak wymiany informacji miedzy
pracownikami
- rywalizacja zamiast wspétpracy

1. Projekty zespotowe i sesje burzy mdzgow

2. Program , buddy systems” lub mentoringu
miedzy cztonkami zespotu

3. Regularne spotkania integracyjne i wspdlne
planowanie zadan

4. Odpowiedzialny: Liderzy zespotu, Koordynator
ds. rozwoju pracownikéw

5.Termin realizacji: 8-12 tygodni

6. Metryka: liczba wspdlnych projektdw, ocena
wspotpracy w ankietach

Zapobieganie mobbingowi
i naduzyciom w relacjach

- naruszenie godnosci, nekanie,
zastraszanie, wymuszanie informacji

1. Szkolenie antymobbingowe i etyki pracy

2. Uaktualnienie polityk antydyskryminacyjnych i
antymobbingowych

3. System zgtaszania incydentow z ochrong
zgtaszajgcego

4. Odpowiedzialny: Kierownik dziatu

5. Termin realizacji: 6-8 tygodni
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6. Metryka: liczba zgtoszen, czas reakcji na
incydent, wynik audytu kultury organizacyjne;j

Zapewnienie statej komunikacji
zwrotnej i monitoringu postepéw

- brak systematycznej informacji zwrotnej,
stagnacja

1. Wdrozenie cyklicznych ocen 360 stopni

i feedbackow 1:1

2. Harmonogram kwartalnych przegladdw relacji
w zespole

3. Platforma/narzedzia do anonimowego
feedbacku

4. Odpowiedzialny: Kierownik zespotu

5. Termin realizacji: 4-6 tygodni na
uruchomienie, kontynuacja co kwartat

6. Metryka: wskaznik zadowolenia z feedbacku,
wskaznik realizacji dziatan naprawczych
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