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- DEBRECENI EGYETEM
D E B R E c E N I EGYETEMI ES NEMZETI KONYVTAR

EGYETEM Tel.: 52/410-443, amatl ofce@lburideb nu

SZAKMAI BESZAMOLO

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Kényvtar (DEENK) ,Ugyfélszolgalati és targyaldstechnikai
tréning szervezése, lebonyolitasa” (NKA 204104/01479. sz. altéma) cim(i pélyazataban 500.000 Ft
osszegli tamogatdst nyert. A DEENK TQM, a teljes korli mindségbiztositas mellett elkotelezte magat,
igy kiemelked&en fontosnak tartjuk azt, hogy folyamatosan ellendrizziik és javitsuk folyamatainkat és
szolgdltatasainkat, valamint fejlédjink a szakmai munkdban. Ennek hasznos eszkbéze az
lgyfélszolgalati tréning.

A tréning célja az volt, hogy a munkatarsak, koztik elsGsorban az lgyfélszolgalati munkatéarsak
gyakorlati képzés soran elsajatitsak a konfliktusos helyzetek hatékony, targyaldsi Gton térténd
rendezését. A konfliktuskezelési és tdrgyalasi készség fejlesztése segiti a résztvevGket mind a
kozvetlen ugyfélkapcsolati munka, mind a munkatarsi egyuttm(kodés és a csapatszellem jobbd
tételében. Ez pedig befolyassal van a kdnyvtar, mint szolgéltatéhely megitélésére is.

A tréning soran a részvevfk megismerték és elsajatitottdk a konfliktus fogalmat, a jellemzd
attitlidoket, a konfliktus lehetséges forrasait, megolddsanak utjait, a konstruktiv konfliktuskezelés
hatékony modszereit, technikait.

Kilon tréningként keriilt lebonyolitasra, hogy hogyan oldhatdk meg a konfliktusok targyaldsi keretek
kozott, hogyan lehet magabiztosan szolgdlni a kbnyvtar érdekeit egy targyalas keretei kozott.

A konfliktuskezel§ tréningen 12 f6 Ggyfélszolgalati munkatars, a targyalastechnikai tréningen 12 8
kommunikdcids munkatars vett részt

A tréningvezetd, dr. Ficzkdé Zsuzsanna szakmai tuddsat, az atadott ismereteket, valamint az aktiv
részvételre vald batoritasat a kollégak kiemelkeddnek értékelték. Osszegezve az ,Ugyfélszolgalati és
targyalastechnikai tréning szervezése, lebonyolitdsa” tovabbképzésének koszénhetéen a tréningen
résztvevd kollégak a hasznald kdzpontusag jegyében olyan készségekkel fejlédtek, amivel munkajukat
magasabb szinvonalon tudjdk végezni.

A tréning soran megvaldsult célok:

A kényvtari teliesitmény az Ugyfélszolgalati funkcioé fejlesztésével javuljon.
A kdnyvtar lgyfélszolgédlatan dolgozé munkatarsak elméleti és gyakorlati tudasa béviiljon, a
szolgaltatasmarketing és ligyfélszolgdlati munka maédszertandnak teriiletein.

e A kommunikacids munkatarsak targyaldkészsége javuljon.

e A gyakorlati feladatok csoportos és egyéni megoldasdval ezen ismeretek elmélyiiltek és a
munkatdrsak dnismerete is fejlédott.
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DEBRECENI EGYETEM

D E B R E c E N I EGYETEMI ES NEMZETI KONYVTAR
H-4002 Debrecen, Egyetem tér 1, Pf.: 400

Tel.: 52/410-443, e-mail: office@lib.unideb.hu

A tréningrél késziilt szakmai beszédmolot a tamogatdsi szerz6dés értelmében a DEENK a honlapjan
megjelenteti, elérhetdsége: http://www.lib.unideb.hu/hu/projektek, valamint feltéltjik a
Hungaricana Kozgy(ijteményi Portalra, elérhet6sége: http://hungaricana.hu/hu/beszamolo-
feltoltese.

A tréningen résztvev6k névsorat, a tréningrél készitett képet, ill. a felt6ltésekrdl késziilt
képernyGképet a szakmai beszamolé mellékleteként csatoljuk.

Debrecen, 2018.01.26.
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Karacsony Gyongyi
féigazgato



T

illﬂ‘u

.
g
£
L
-8
1




JELENLETI iV

Id6pont: 2014 oktober 4.
Helyszin: DE Egyetemi és Nemzeti KGnyvtar
Téma: Targyalastechnikai tréning
(Nemzeti Kulturalis Alap 204104/01479. sz. altéma)

S.sz. Név Aldiras

L | Feymd taa?prp ‘6-? @—-

2 A LA 25 PO 2 NA ; Fels o x;;\
| AN Lecoer TGy gro— (U~

4, roPsipr 28u2{4 } s ol i S

5. (0 L1Phr UIARA iveds (Lt

6. | Boe FACARL W o

7. CAR AoV Y TV oy, ﬁ,\

.| e Tomovt wewen | UloC e WL C

S |\ AP erun Bl T

0. ) Yy ddragd Aveh | (C 2 W, C A
1 %eegdns  Gngd eranet TP Ll

12 >

?opb'!\f/’wﬁ kepe et ptdb]

T




JELENLETI iV

Idépont: 2013 oktdber 3.
Helyszin: DE Egyetemi és Nemzeti Konyvtar
Téma: Ugyfélszolgélati tréning
(Nemzeti Kulturdlis Alap 204104/01479. sz. altéma)
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