W strone efektywnej komunikacji i inkluzywnego
wspoldziatania z réznorodnymi czytelnikami
— rozmowa z dr Magdalena Cyrklaff-Gorczyca

poprowadzita Maja Wojciechowska

Pracuje Pani w Instytucie Badan Informacji i Komunikacji Uniwersytetu Mikota-
ja Kopernika w Toruniu. Prowadzi tam Pani zajecia zwiazane z dzialalnoscia bibliotek
oraz informacja, ale jest Pani takze wykwalifikowana psycholozka. Specjalistek lacza-
cych takie kompetencje jest w Polsce niewiele — czy uwaza Pani, ze to korzystne pota-
czenie?

Mysle, ze to polaczenie pozwala mi spojrze¢ na sytuacje 0séb korzystajacych z biblio-
tek oraz pracujacych w nich z bardzo szerokiej perspektywy. Znam temat od strony teore-
tycznej i praktycznej, poniewaz wspétpracuje z bibliotekami, szkolg ich personel i pomagam
zrozumie¢ sytuacje réznych grup uzytkownikéw, kedre odwiedzajq biblioteke. Jednoczesnie
staram si¢ takze dba¢ o rozwdj bibliotekarek i bibliotekarzy, projektujac dla nich szkolenia
rozwijajace ich umiejetnosci w zakresie obstugi 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami czy wspie-
rajace ich funkcjonowanie w sytuacjach stresogennych.

Wilasnie otrzymata Pani Nagrode Naukowa im. Adama Lysakowskiego w katego-
rii prace o charakterze praktyczno-wdrozeniowym za ksiazke Komunikacja interper-
sonalna i psychologiczne aspekty pracy z ludzmi: od instytucji kultury do biznesu. Czy
moglaby Pani opowiedzie¢ o tej publikacji?

Publikacja dotyczy szeroko rozumianej komunikacji oraz radzenia sobie ze stresem.
Zyjemy w bardzo trudnych czasach, przezylismy pandemie, trwa wojna u naszych sasiadéw.
To powoduje, ze czgsto odczuwamy duzy poziom stresu. Do tego codziennie funkcjonuje-
my z zakléceniami w komunikacji czy w trudnych sytuacjach zawodowych, dlatego celem
powstania ksiazki bylo zebranie w jednym miejscu informacji i praktycznych wskazéwek
na temat zdrowej, efektywnej komunikacji i minimalizowania stresu w relacjach osobistych
i zawodowych. W ksiazce zawarte sa propozycje autorskich rozwiazan, w szczegélnosci do-
tyczacych radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientem czy wspétpracownikiem.

Co sklonito Pania do napisania tej pozycji?

Od wielu lat pracuj¢ z ludZzmi w réznych instytucjach oraz przy réznorodnych pro-
jektach. Zwracam w nich uwage na istot¢ wspierania si¢ w rozwoju i efektywnej, zdro-
wej komunikacji. Realizuj¢ badania z tego zakresu, szkolenia i pisz¢ poradniki. Pandemia
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COVID-19 poglebita wiele trudnosci, sprzyjata rozwojowi depresji, zaburzen Iekowych,
poczuciu izolacji, a czasem nawet zwigkszonemu poziomowi agresji. Zauwazylo to Stowa-
rzyszenie Bibliotekarzy Polskich, ktére zaprosito mnie w czasie pandemii do wspétpracy
w ramach inicjatywy pn. ,#NieZostawiamCzytelnika”. Wspéipraca ta miata na celu ,,pro-
mowanie dost¢pu do kultury, nauki i informacji w czasie pandemii”, migdzy innymi poprzez
informowanie o ciekawych przedsigwzieciach czy realizowanie bezptatnych webinariéw
i warsztatéw online. W ramach tego projektu zorganizowaliémy wraz z SBP seminarium pt.
»Biblioteka wlaczajaca — zadania, wyzwania, realizacja”, ktére odbylo si¢ 20 pazdziernika
2021 r. W czasie seminarium wystapitam z referatem ,,Psychologiczne i praktyczne aspekty
komunikacji z osobami z niepelnosprawno$ciami i zaburzeniami psychicznymi”. Okazato
si¢, ze tematyka ta bardzo interesuje nie tylko pracownikéw instytucji kultury, ale takze lu-
dzi dzialajacych w obszarze edukacji, wsparcia oraz szeroko rozumianej obstugi klienta. Tak
narodzit si¢ pomyst napisania ksiazki, ktéra porusza aspekty komunikacji i radzenia sobie
ze stresem zaréwno przez pracownikéw, przetozonych czy klientéw réznych organizacji, jak
i kazdego, kto chce rozwina¢ swoje umiejgtnosci interpersonalne.

Na co dzien, poza praca naukowa, prowadzi Pani réwniez praktyke psychologicz-
na oraz zajmuje si¢ Pani szkoleniami dla biznesu, edukagji i organizacji kultury. Czy
moglaby Pani wigcej powiedzie¢ na temat potrzeb srodowiska bibliotekarskiego w tym
zakresie? Jakiego typu szkolen najbardziej potrzebuja bibliotekarze? Jakie problemy
zglaszaja najczesciej?

Potrzeby srodowiska bibliotekarskiego sa bardzo duze. Pracownicy bibliotek czuja si¢
czgsto niedoceniani, w rozmowach zwracaja uwagg na niedofinansowanie bibliotek. Potrze-
ba zatem wielu zmian, ktére wptynelyby na wzmocnienie pozycji pracownikéw bibliotek
oraz polepszenie ich statusu finansowego. Jesli za$ chodzi o szkolenia dla tej grupy, to na
pewno wazne s dla nich warsztaty rozwijajace ich kompetencje migkkie, umiejetnosci ra-
dzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientami i wspétpracownikami oraz wspierajace ich
pracg z osobami ze szczegblnymi potrzebami.

Bibliotekarze pracuja z réznymi grupami klientéw, o réznych umiejetnosciach,
potrzebach i zachowaniach. Jak Pani sadzi, ktére sytuacje sa w pracy bibliotekarzy
najtrudniejsze?

Z najnowszych badai kondycji psychicznej mieszkaicéw Polski wynika, ze ponad
8 milionéw dorostych Polakéw doswiadcza réinych zaburzeri psychicznych, a tylko kil-
kanascie procent z nich korzystato z pomocy psychologicznej lub psychiatrycznej. Wsréd
nich sg pracownicy i klienci réznych organizacji, w tym bibliotek. Kazda z tych oséb ma
mniejsze lub wigksze trudnosci w funkcjonowaniu, a wigc nalezy do oséb ze szczegélnymi
potrzebami. Osoby te, ze wzgledu na swoje wewngtrzne lub zewngtrze cechy czy okolicz-
nosci, musza podja¢ dodatkowe dzialania lub zastosowaé dodatkowe $rodki, aby w petni
uczestniczy¢ w réznych sferach zycia na réwni z innymi ludZzmi. Duzym wyzwaniem jest dla
bibliotek obstuga 0séb ze szczegdlnymi potrzebami, czyli np. 0séb z niepetnosprawnoscia-
mi, trudnos$ciami psychicznymi czy edukacyjnymi. Moga to by¢ osoby z grup zagrozonych
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wykluczeniem lub wykluczone spotecznie, edukacyjnie, ekonomicznie, cyfrowo itd. Ustawa
z dnia 19 lipca 2019 r. rozszerza wyraznie krag os6b ze szczeg6lnymi potrzebami o na przy-
ktad matki z wézkami z dzie¢mi, rodzicéw z matym dzieckiem, kobiety w ciazy, osoby star-
sze, osoby z noga w gipsie czy osoby z ci¢zkim bagazem, zaznaczajac, ze na pewnym etapie
zycia kazdy z nas moze mie¢ szczeg6lne potrzeby. Dotyczy to nie tylko klientéw, petentéw
czy uczniéw danej instytugji, ale takze jej pracownikéw oraz oséb, ktére z nig wspétpracuja,
a wigc dostawcéw towaréw, gosci, zleceniobiorcédw, grantodawcéw itp. Warto by bylo, aby
pracownicy bibliotek byli dobrze przeszkoleni w zakresie obstugi tych oséb i inkluzywnej
komunikacji z nimi.

Jaki wplyw miala pandemia na psychologiczne aspekty pracy bibliotekarzy?

Pandemia dla wielu ludzi byta nieprzewidywalnym i ekstremalnym przezyciem. To
bylo zycie w Igku przed zarazeniem si¢ wirusem i jego skutkami oraz w chaosie zwiaza-
nym ze zmianami w funkcjonowaniu prywatnym i zawodowym. Ludzie zaczgli odczuwaé
coraz wigkszy dyskomfort psychiczny. U wielu z nich zintensyfkowaly si¢ objawy choréb
i zaburzen psychicznych, a u innych pojawily si¢ stany lekowe czy zaburzenia adaptacyjne.
Dotknelo to takze intensywnie pracownikéw bibliotek, ktérzy w szybkim tempie musieli
reagowa¢ na nowe warunki rzeczywistosci.

Pracownicy réznych instytugji zyli w duzym stresie o zdrowie swoje i swoich bliskich.
Musieli jednoczesnie szybko adaptowac si¢ do pracy zdalnej. Cz¢sé¢ bibliotekarzy odczuwata
tgsknote za spotkaniami z czytelnikami. Czytelnicy takze poczuli, ze miejsce, w ktérym do
tej pory mogli by¢ wystuchani, spedzi¢ aktywnie czas, jest teraz niedostgpne. Oczywiscie
byly tez takie osoby, dla ktérych izolacja i dystans spoteczny byly doswiadczeniem w jakis
sposéb pozytywnym. Mogli wtedy ,odpocza¢” od ludzi i nadmiernych bodzcéw. Jednak
badania przeprowadzone po dluzszym czasie pokazaly, ze wielu pracownikéw réznych in-
stytucji odczuwato jeszcze przez jakis czas po pandemii przeciazenie pracg online oraz skutki
trudnosci psychicznych, ktére wezesniej przezywali.

Jak Pani sadzi, jak powinny reagowad biblioteki na poglebiajaca si¢ izolacje spo-
feczna, spowodowana m.in. uzaleznieniem pewnych grup oséb od mediéw elektro-
nicznych?

Problemem jest nie tylko izolacja spoleczna na skutek uzalezniert od nowych techno-
logii. Problemem w tych czasach jest to, ze zyjemy w ciagtym napieciu. Ciagle czego$ si¢
od nas wymaga. Najlepiej na wczoraj... Ciagle deadliney, ktére kto$ albo my sami sobie
wyznaczamy. Albo coraz wyzsze wymagania co do awansu zawodowego, co do wyksztat-
cenia dzieci, co do pelnienia swoich réznych rél zyciowych i zawodowych. Potrzeba zatem
przypominania o tym, jak przywraca¢ réwnowagg w zyciu, jak si¢ wyciszy¢, zrelaksowad.
Gdy pojawi si¢ réwnowaga, to nie bedzie potrzeby takiego kompulsywnego korzystania czy
z mediéw, czy z innych form pseudoprzyjemnosci. Wazne jest takze, aby od najmlodszych
lat pokazywa¢ dzieciom, jak wazna jest komunikacja ,twarza w twarz’. Wazne jest rozwi-
janie kompetencji migkkich, czytanie, dbanie o swoje granice i radzenie sobie ze stresem
i przeciazeniem. MySle, ze warto pokazywaé dzieciom, mlodziezy i dorostym, jak
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wylogowac si¢ z Sieci do normalnego zycia. Tutaj duza rol¢ moga petni¢ projekty, warsztaty
w bibliotece na wspomniane wyzej tematy.

I na koniec, ostatnie pytanie — jak Pani widzi idealny model wspétpracy biblio-
tekarz—uzytkownik?

Idealny model wspétpracy to przede wszystkim wchodzenie w relacje oparte na efek-
tywnej komunikacji. Warto zaczaé ten proces od diagnozy potrzeb obecnych i przysztych
czytelnikéw, aby wiedzie¢, z kim ma si¢ do czynienia, kto w jaki sposéb moze w przestrzeni
biblioteki funkcjonowaé. W kolejnym etapie wazne jest stale monitorowanie nawiazanego
partnerstwa i szukanie wspdlnych przestrzeni do twérczej wspdtpracy.

Bardzo dzi¢kuje za rozmowe.

Ja réwniez dziekuje.

Fotografia 1. dr Magdalena Cyrklaff-Gorczyca, autorka ksigzki Komunikacja interpersonalna i psy-
chologiczne aspekty pracy z ludzmi

Zrédlo: fotografia nadestana.
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