dfrmvk

DEAK FERENC MEGYEI
ES VAROSI KONYVTAR

KOMMUNIKACIOS TERV

Készitette:

IIIIII

Zalaegerszeg, 2019. aprilis 1.



1.

A kommunikacio fogalma

A kommunikacioé folyamat, amelyben informacid tovabbitasa torténik egy k6z0s
jelrendszer segitségével. A kozvetlen emberi kommunikacié mindig valamilyen
tdrsadalmi helyzetben zajlik le. Segiti a megértést, a pontositast, az ellenbrzést az élet
minden teriletén. Az informacié minGségét a pontossag, hitelesség, id6ben
rendelkezésre allas, megfelel6 mennyiség, megfelel§ség szempontjabdl tudjuk
értelmezni.
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Szervezeten beliili kommunikacio

A belsé kommunikacio informacidatadas, az informacié dramlasa a szervezeten belil
vezet6k és munkatarsak, vezet6k és vezetbk kozott, az egyes intézményegységek
kozott, munkatdrsak és munkatarsak kozott, az egyes munkacsoportok kozott, a
munkacsoportok és a tébbi munkatars kozott, a munkacsoportok és a vezetGk kozott.
A szervezeti kulturdnak és az adottsagoknak megfelel6 kommunikaciés eszkdzoket
célszer( alkalmazni. A hivatalos kommunikacié sulyat és jelent&ségét biztositani kell a
nem hivatalos kommunikacié ellenében.

A belsé kommunikacid célja:

A relevans informaciék megosztdsa, a feladatok, utasitasok egyértelm(ivé tétele;
szabdlyozza a szervezeti kulturat, segiti a megfelel6 dontéshozatalt, elGsegiti a jé
munkahelyi légkér megteremtését, egymas munkajanak a megismerését, kozvetiti a
normarendszert.

Jelenlegi belsé kommunikacionk erésségei:
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korlevél a munkatarsaknak

hirdet6tabla

rendszeres vezetdi értekezletek

vezetSi emlékeztetd készitése

évente kétszer 6sszmunkatarsi értekezlet tartasa

SZMSZ is rogziti a rendjét

a munkatars kozvetlenil fordulhat a vezet6khoz
csoportértekezletek rendszeresen

munkatarsak elmondhatjak véleményiiket

csoportvezetSk a vezetGi értekezleten elhangzott infékat tovabbitjak
mindennapos és kdzvetlen

a vezetGk empatikusak, megért6ek

csoportvezetSk és munkatarsak azonos munkat végeznek

a kozosségi alkalmak lehet&ségei a személyes kapcsolatteremtésre
csoportokon belili kommunikacio

munkacsoportok és a vezetés kozott

relevans informacidok megosztdsa
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Fejlesztendd:

> vezet6k és munkatarsak kozott tulterheltség miatt idénként hianyos
> intézményegységek kdzott nem kielégité

» e-mail cim hidnyaban nem mindenkihez jut el a korlevél

> Osszmunkatarsi értekezlet kevés

> téves informaciok terjedése

> klikkesedés

> folyamatszabalyozas hidnyzik

> vezet6 nem dolgozik egyiitt kozvetlenil a munkatarsakkal

nem egyid6ben, de azonos munkakorben dolgozék kdzott

kevés az egymas rendezvényein vald részvétel

nincs visszajelzés

csoportvezetGk egymds kozotti egyeztetése hidnyos

csoportvezet6k mas csoportok felé torténé kommunikacidja hianyzik
feladatok, utasitdsok nem mindig egyértelm(iek

honlap informdacidinak naprakész ismerete

Facebook zart csoport miikodése

bels6 haldzat szlik kdrben elérhetd
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Formalis csatornak az irdasbeli kommunikacidban:

> Honlap: a kiils6 kommunikacié eszkdze, de minden munkatarsnak ismernie kell
naprakészen a tartalmat.

> Korlevél e-mail-ben: az igazgatd minden munkatdrsnak, a munkacsoportok
vezetGi a csoporttagokhoz sz6l6 egyidejl lUizenete, reagalni sziikséges.

> Falitjsag: a mindenkire vonatkozé aktudlis eseményekrél, hatarid6krél a
kdzlemények kifliggesztése erGsiti a kozosségi érzést is.

> Emlékeztet6k: a vezetGi értekezletek, MIT Uilések emlékeztetSit megosztjuk
valamennyi kollégaval.

» Munkaterv: minden munkatars részt vesz az dsszedllitdsaban, a végleges valtozat
a honlapon is kdvetheté.

> Bels6 halozat: a telephelyek mindegyikén szamitégépes belsé halézaton érheték
el a kézos dokumentumok.

> Google drive: a megosztott fajlokkal végzett koz6s munka szintere.

> lgazgatadi utasitds: mindenkire vonatkozik, irdsos formaban, egyidejlileg jut el
minden munkatdarshoz.

Formalis csatornak a szébeli kommunikacidban:

> vezetdli értekezlet

> csoportértekezlet

» 0sszmunkatdrsi értekezlet

> intézményegység munkamegbeszélése



> munkacsoport 6sszejovetele
> telefon
> személyes megbeszélés

Informalis csatornak:

> chat
>, konyhaférum”
> Facebook
> kotetlen, konyvtaron kivili taldlkozasok
» dohanyzdk
Metakommunikacié:
> arcjaték
> hanglejtés
> hanger@sség
> testtartas

> tekintet
> gesztikuldlas

Fejlesztendd teriiletek:

1. Intézményegységek kozotti kommunikacio fejlesztése
1.1 Ismerjiik meg a masik egységben folyé munkat, problémakat, sikereket.
Beavatkozasok
munkaterv, beszamolo kozos kialakitasa, ismerete
részlegeken ativel6 feladatmegoldas
kil. részlegek programjain valé részvétel
sajtémegjelenések figyelemmel kisérése
informacids alkalmak megteremtése
1.2 K6zos feladatok egységesen valdsuljanak meg.
Beavatkozasok
® egységes szabdlyozas kialakitasa
e folyamatszabalyozas
® egységes gyakorlat kialakitasa miihelymunka, ellenérzés révén
1.3 Egészséges integracid és onallosag kereteinek kidolgozasa.
Beavatkozasok
e munkacsoport létrehozdsa
® hatdskorok szabalyozasa



2. Vezetok és munkatarsak kozotti informacioatadas

2.1 Azonosulas a kdzos célokkal
Beavatkozasok
rendszeres id6k6zonként tartandé munkaértekezletek
kdzos célok ismertetése a munkaértekezleteken és egyéb formalis médokon

o kozos cél értelmének, hasznanak felvazolasa
e vildgos, egyértelmlien megfogalmazott feladat meghatdrozasok
® adolgozdk erkodlcsi és anyagi motivaldsa

2.2 Pontos tajékoztatds
Beavatkozasok
e rendszeres id6kdzonként tartandd munkaértekezletek
e késziiljon irasbeli feljegyzés a munkaértekezleten elhangzottakrél, amely
mindenki szamara elérhet6 helyen legyen kifliggesztve
® a munkakéri leirasban nem szerepld feladatokrdl a szobeli mellett irasos
utasitast is kapjanak a munkatarsak a vezet6tdl

2.3 Alhirek terjedésének megakadalyozésa
Beavatkozasok

e rendszeres id6kdzonként tartandd munkaértekezletek

e késziiljon irasbeli feljegyzés a munkaértekezleten elhangzottakrél, amely
mindenki szamara elérhetd helyen legyen kifliggesztve

® a munkakori leirasban nem szerepld feladatokrdl a szobeli mellett irdasos
utasitast is kapjanak a munkatarsak a vezet6tdl

® azinformalis informacidatadas minimalizalasa

2.4 Gyorsasag, aktualitas
Beavatkozasok
® az aktudlis feladatokrdl a munkatarsak kell6 id6ben értesiiljenek
® azel6re nem tervezett feladatokrdl a dolgozdk e-mailben is kapjanak
tdjékoztatast
a dolgozdk naponta nézzék meg e-mailjeiket
a feladatokhoz hatarid6k megallapitasa

2.5 Visszacsatolasi lehet8ség
Beavatkozasok
® a munkaértekezleteken késziilt jegyz6konyv alapjan a feladatok elvégzésének
ellen6rzése a megadott hatarid6 betartasaval
® azirdsban kapott informacidra irasos valasz legyen



2.6 Bizalmi légkor erdsitése
Beavatkozasok
® avéleménynyilvanitas szabadsaganak erdsitése
e a munkatdrsak véleményének meghallgatasa és figyelembe vétele
® ajobbitd szandéku otletek, javaslatok felismerése és elismerése a vezetd
részérél
e kommunikacios tréningek szervezése

3. Korlevélre érkezzen visszajelzés
3.1 Az informacid célba érésének biztositéka
Beavatkozasok
® acimzett a lehet legrovidebb id6n belil valaszoljon a levélre

3.2 A cimzett megértette-e az lizenetet
Beavatkozasok
® az lizenet egyértelm(i megfogalmazasa
® avalaszbdl deriiljon ki, hogy a cimzett megértette-e az lizenet
mondanivaldjat

3.3 Ugyanazt értették-e rajta
Beavatkozasok
e értelmezésbeli kiilonbség esetén tovabbi egyeztetés, esetleg személyes
megbeszélés javasolt mindaddig, mig konszenzus nem sziiletik

4. Dolgozdi e-mail-es csoportok létrehozasa
Informacidkiildés mddjainak szabalyozasa

Beavatkozasok
E-mail lista hozzaférhet6vé tétele a honlapon

® Belsé e-mail csoportlista
® Szervezeti egységek listaja
e Felel6s munkatars kivalasztasa, aki az e-maileket tovabbitja a

munkatarsaknak
5. Kozvetlen munkatarsi halo kialakitasa

Személyes, kdzvetlen informdacidatadas, visszacsatolds lehetGségével
Beavatkozasok
® Rendszeres (napi, heti) munkamegbeszélés a szervezeti egységeken beliil
e A feladatok kialakitasa, a felmeril6 kérdések tisztazasa
e AkoOzépvezetd rendszeresen tajékoztatja a fels6 vezetést a szervezeti egység
munkajardél



6. Negyedévente 6sszmunkatarsi értekezlet

6.1 Ertékelés rendszeresen
Beavatkozasok
® A munkatervi feladatok megvaldsitasanak nyomon kovetése
® A munkatarsak teljesitményének elismerése

6.2 Javaslatok megfogalmazasara 6sztonzés
Beavatkozasok
o A munkatarsak véleményének meghallgatdsa

6.3 Tovabbi feladatok kijel6lése
Beavatkozasok
® A munkatervi feladatok ismertetése, felel6sok kijeldlése
® A munkatdrsak motivalasa

6.4 Integraciod erGsitése
Beavatkozasok
® Az intézményegységek beszamoldja az 6sszmunkatarsi értekezleten
® Bekapcsolddds az intézményegységek munkajaba
® Munkacsoportok |étrehozdsa az egyes intézményegységek munkatarsaibdl

6.5 Osszetartozas érzésének er8sitése
Beavatkozasok
® egymas munkajanak megismerése, elismerése
® csapatépité programok szervezése

7. Facebook csoport szabalyozasa
Hivatalos tdjékoztatasra nem hasznalhaté csatorna
Beavatkozasok
igényfelmérés kozosségi haldzaton beliili zart csoport mlkodtetésére
felel6sok kinevezése
csoport céljanak meghatarozasa
szabdlyzat kidolgozdsa a munkahelyi szabdlyzatok figyelembevételével
kozosségi haldzaton kivili mas alternativak felkinalasa
opcionalisan valaszthatdova tétele a munkatarsak szamara

8. Honlap hasznalata informalédasra

Tudatositani, hogy bels6 kommunikacios fellletként is haszndlandd

Beavatkozasok

® Osszes szamitogép kezdGlapja a konyvtar honlapja

e honlaptérkép megjelenitése a weboldalon

o felel6s kinevezése, aki a fontos (Uj) informacio felkeriilésekor informalja a
tobbieket a pontos URL (link) elkildésével



9. Uzenetek atadasanak szabalyozasa

9.1 A szolgaltatas minGségének garanciaja

Beavatkozasok
o celkotelezettség kialakitasa: a sajat dolgozdknak is jo véleménye legyen a
konyvtarrol

e ateljes szervezet ismerje meg a konyvtar sikereir6l vagy kudarcairdl sz616
informacidkat
e folyamatos tdjékoztatds, informacidatadas

9.2 Fontos informdacidk ne vesszenek el

Beavatkozasok

e konkrét informdcids csatorna meghatdrozasa

folyamatabra készitése

informdcids csatorna leroviditése

személyes kapcsolatok erésitése

személyes kommunikacié ne vegyen el tul sok id6t a munkatdrsaktdl és a lehet6
legkevesebb ismétl6d6 elemet tartalmazza

9.3 Alhirek megel&zése

Beavatkozasok

e megfelel6 kommunikacids csatorna

e a munkatdrsak széles kor( tajékoztatasa a konyvtar eredményeirél,
fejlesztésekrél, eseményeirdl

e akozvetlen vezet6k személyes kommunikacidja a hitelesség és a munkatdarsak
biztonsagérzete miatt

e egy megbizott munkatars az informacidk atadasara

e belsé levelezési rendszer |étrehozasa

10. Egyértelmi utasitasok kiadasa
10.1 Bizonytalansagok megsziintetése
Beavatkozasok

e a megfelel6 kapcsolati formak szambavétele

e javaslatok kidolgozdasa a feltart hidnyossagok megsziintetésére
e akapcsolati formdak tudatositdsa az egész szervezetben

e folyamatos visszajelzések

e (szinte és rendszeres személyes megbeszélések

10.2 Pontos, preciz munkavégzés
Beavatkozasok
e részletes és pontos elvarasok rogzitése munkakoéronként
e elvart kompetencidk kérének meghatarozasa
e kompetenciafejleszt alkalmak megteremtése



e részletesen elGirt értékelési szempontok kidolgozasa

10.3 Alhirek megel&zése

Beavatkozasok

e megfelel6 kommunikacids csatorna

e a munkatdrsak széles kor( tajékoztatasa a konyvtar eredményeirdl,
fejlesztésekrdl, eseményeirdl

e a kozvetlen vezet6k személyes kommunikacidja a hitelesség és a munkatarsak
biztonsagérzete miatt

e egy megbizott munkatars az informaciok atadasara

e belsé levelezési rendszer létrehozasa

11. Bels6 halozat fejlesztése
Hivatalos informacidk célzott megosztasa
Beavatkozasok
e bels6 (munkahelyi) levelezGlista |étrehozasa
e megosztott haldzati meghajtd (N, Q)
e Textlib Gzenetklldd
e korlevél célzott személyeknek

12. Metakommunikacié
A verbdlis kommunikdacionkat kisérg, kiegészit6 vagy fellilird gesztusok
Beavatkozdsok
® egységes normarendszer kialakitasa
® egységes szervezeti kultura
e kommunikacios tréning, el6adas szervezése

13. Megjelenés, viselkedés
13.1. Apolt, bizalomgerjeszt& megjelenés
Beavatkozdasok
® egységes normarendszer kialakitasa
13.2. Kulturalt magatartas
Beavatkozasok
® egységes normarendszer kialakitasa
® panaszkezelés bevezetése
e hivatali Ut betartdsa probléma esetén
13.3. Maganugyek mell6zése az olvasoi térben
Beavatkozdasok
® egységes szabdlyrendszer bevezetése
o vezetGiellenbrzés
13.4. Kit(z6 viselése
Beavatkozasok
® egységes szabdlyrendszer bevezetése
® adolgozok kapjak meg az intézmény altal tervezett, biztositott kitliz6t
e vezetdiellenBrzés



14. Nyilt kommunikacid

Asszertiv magatartas: célja a konfliktus megoldasa, mikozben minden résztvevd fél
igényeit szem el6tt tartja

14.1. Redlis 6nértékelés megvaldsitasa
Beavatkozasok
e rendszeres visszacsatolds a szakmai, egyéni tevékenységrél, fejlédésrdl
e Onértékelés elkészitése, és egy-egy csoporton bellili megbeszélése
e egyenes, vildgos allitasok hasznalata mellébeszélés nélkiil
e pozitiv gondolkoddsi mdd el6térbe helyezése

14.2. Onmagunk és kérnyezetiink elfogadasa

Beavatkozasok

e barati hangvétel gyakorlasa

e a masik véleményének, néz6pontjanak tiszteletben tartasa

e azegyén tudja elfogadtatni az alldspontjat, gy hogy masokat ne sértsen meg

e azegyén konkrét helyzetben tudja elmondani véleményét, amit a tobbiek
elfogadnak

e tObb bizalom a mindennapi feladatok ellatasa soran

14.3. Felel6sségvallalas
Beavatkozasok
A felmeril6 nézeteltérések tisztazasa kollégdk illetve hasznaldk kdzott
e konfliktusok megolddsa
e vallaljuk fel hibainkat, hiszen, azok jovatehetGek
e tartsuk bizonyos hatarok kdzott az érzéseinket egyes szituaciokban

Cselekvési terv késziilt a bels6 kommunikacio fejlesztésére.
https://bit.ly/2ZsEpoQ

3. Kilsé kommunikacio

Fogalma:

A kornyezettel torténd parbeszéd, dinamikus és interaktiv kapcsolat. Tudatos vagy
akaratlan tevékenység, amely sordn lGizeneteinkkel befolyasoljuk a kornyezetiinket és
reagalunk a kornyezet (izeneteire.

Célja:

Szervezetlink értékeinek megismertetése, pozitiv kép kialakitasa, bizalom
megszerzése és megtartasa, tevékenységlink megismertetése és népszerdsitése,
tarsadalmi szerepvallalds, kapcsolattartas partnereinkkel.

10


https://bit.ly/2ZsEpoQ

Helyzetértékelés:

Intézménylink széleskorl kapcsolati haldval rendelkezik, folyamatos és valtozatos
kommunikacids tevékenységet végez. F6bb célcsoportjaink tobbféle kapcsolatban
allnak velliink, ehhez mérten alkalmazzuk a kommunikaciés formakat. A
visszacsatolasok értékelése nyoman médositjuk a kommunikacié formait és
csatornait.

Erdsségeink
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Hatékony és sokoldalu médiakapcsolat

Hirlevél a JAVTK-ban jél mikodik

Facebook oldalakon mindenutt jol miikédik

Instagram oldal a DFMVK esetén m(ikodik

Honlap informacidk kdzosen és kiilon is jol mikodnek

Gyermekkodnyvtari blogok

Megbizhatd, folytonosan frissiil6é partnerlista segiti a kommunikaciét
Oktatasi intézményekkel jol miikédd kapcsolat

Civil szervezetekkel, egylttm(ikodési megdllapodason alapuld aktiv kapcsolat
KSZR-en belil a konyvtarosokkal, faluvezetékkel valé folyamatos kapcsolat
Egységes arculat, egyenpdld

J6 gyakorlatok dtaddsa orszagos, regionalis és helyi szinten el6adasok
formdjaban

Szakmai publikaciék helyi szinten (ZKL)

Informacids térkép varosszerte, csak a kozponti konyvtar szerepel rajta
Kilsd szinhelyeken jelenik meg a konyvtar (kitelepiilés)

Fejlesztendd teriiletek

A célcsoportok minél pontosabb azonositdsa; a tudatossag novelése; a
kommunikacios tevékenység folyamatanak atgondolt fejlesztése.

Hirlevél szolgaltatds minden szolgaltatasi szinhelyen
Fenntartdval valé kapcsolat tovabbi erdsitése
Szponzorok megnyerése

Szlogen megalkotasa

Konyvtarismertetd szérdélap megujitasa
Marketingszakember alkalmazasa

Bels6 erdsségeink célzott kiils6 kommunikaldsa

Célzott hirdetések hidnya

Orszagos publikacidk hidnya

Informacids tablak tartalmanak kibdvitése

Jelz6tablak a varoson belil

Kitlz6, egyenpdlod rendszeres viselése

Tavhaszndldk részére online kommunikacid fejlesztése
Fogyatékkal él6k szamara specidlis szolgaltatdsok reklamja, jelnyelv
elsajatitasa

Kommunikacids jo gyakorlatok megismerése

VVVVVVVYVYVVYVYVVYY
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Kiemelt célcsoportok:

e fenntarto
e agazatiiranyitds
e dllami hivatalok
e hasznaldk
e gyermekek
e csaldadok
e nyugdijasok
e aktiv korosztaly
e tavhaszndldk

e potencialis hasznaldk
14-18 éves korosztaly
fels6oktatasban tanuldk
hatranyos helyzetliek
aktiv korosztaly
tavhasznalok
e partnerintézmények
e a megye konyvtarai
e megyei konyvtdrak
e a megye kozgyljteményei
e koOzoktatdsi intézmények
e felsGoktatasi intézmények
e mulvel6dési intézmények
e birdsag, borton
e Partner szervezetek
Civil szervezetek
Onkormanyzatok
Szakmai szervezetek
Erdekképviseleti szervezetek
e Meédia
e Beszallitok
e ElGadodk

A célcsoportokkal valé kommunikacio fejlesztésére két évre sz6l6 cselekvési terv késziilt.

https://bit.ly/3dR1neb




