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Inledning

Bemdtande ar ndgot som alla medarbetare inom Lunds Universitets Bibliotek (LUB) arbetar med
dagligen. Bemotandeprojektet vid LUB har motts av saval hurrarop som asikter att “det har kan vi ju
redan”. Men "kan” man nagonsin bemétande eller ar det ndgot som man maste arbeta med
dagligen, saval pa sitt arbete som privat? Och hur kan man arbeta kontinuerligt och strategiskt med
bemotande pa den enskilda arbetsplatsen och i ett ndtverk? Dessa och manga fler fragor har
diskuterats av bibliotekarierna pa Lunds universitets bibliotek under hosten 2013, bade pa de sma
arbetsplatserna och inom néatverket.

Bakgrund

Biblioteken vid Lunds Universitet bestar av ca 30 bibliotek som kan vara knutna till en fakultet,
institution eller centrumbildning. De ansvarar fér den dagliga servicen till studenter och forskare
inom sitt amnesomrade. Universitetsbiblioteket (UB) ger service till alla anvdndare inom universitetet
och skoter de gemensamma systemen. Tillsammans bildar biblioteken ett natverk — Lunds
universitets bibliotek — LUB.

Bemotande ar en karnkompetens inom bibliotekarieprofessionen, ndgot som bland annat framkom
vid den professionsdag som genomfordes 2012 i samverkan med Malmo Hogskola bibliotek och IT
och SLU Alnarp. Bemotandeprojektet var en fortsattning pa professionsdagen, med fokus pa bade
professionsutveckling och verksamhetsutveckling, dar en viktig aspekt var att utveckla och starka
LUB-natverket. Projektet vande sig darfor till alla medarbetare vid LUB. Bemoétandeprojektet
handlade bade om bemétandet av anvandare och om kollegialt bemétande.

Ytterligare inspiration hamtades fran KB- projektet ”Hur gor jag — en utmanande 7-stegskur for
medvetet bemoétande pa bibliotek” som KIB, SUB och Stockholms stadsbibliotek genomférde 2011.
Syftet med deras projekt var att utforma, genomfora, utvardera och sprida ett antal konkreta,
anvandbara redskap for aktivt bemotandearbete i vardagen. Projektet presenterades for LUB av Saga
Pohjola vid ett seminarium i november 2012.

Uppdragsgivare for projektet var Universitetsbibliotekarie Jette Guldborg Petersen och styrgruppen
bestod av Karin Jonsson, Maria Ohlsson, Christel Smith och Asa Sellgren (sammankallande).
Styrgruppens roll var att ge stod till projektgruppen under deras arbete samt att rapportera fran
projektgruppen till Biblioteksradet. Projektgruppen bestod av en projektledare och representanter
fran de flesta fakulteter och UB:

Jessica Nilsson, projektledare (Lunds tekniska hogskola)

Anna Alwerud (Samhallsvetenskapliga fakulteten, Campus Helsingborg)

Asa Forsberg (Universitetsbiblioteket)

Annika Hellbring (Juridiska fakulteten)

Marianne Madsen-Hult (Naturvetenskapliga fakulteten)

Kristina Nilsson (Humanistiska och teologiska fakulteterna)

Gabriella Johansson (Samhaéllsvetenskapliga fakulteten)

Tora Kristiansen (Lunds tekniska hogskola),

Ranka Steingrimsdottir (Medicinska fakulteten)



Syfte och mal
Projektets huvudsakliga syfte var att synliggéra och 6ka medvetenheten om bemétande och att lyfta
in det i det dagliga samtalet, bade vad géller métet med anvandaren och i motet med varandra.

Projektets mal var att:

¢ Inleda ett arbete med att skapa en gemensam vardegrund for bemdétande som kan anvandas
som ett verktyg och stéd for den enskilda medarbetaren i den dagliga verksamheten

¢ Involvera samtliga medarbetare i diskussionerna kring bemotande och sprida det samlade
resultatet fran projektet till alla

e Skapa en strategi infor framtiden for hur vi kontinuerligt kan arbeta vidare kring amnet pa
vara arbetsplatser

e Ta ett helhetsgrepp pa bemoétande for att starka det kollegiala samarbetet och 6ka
gemenskapen inom natverket for att skapa en dnnu battre arbetsmiljo.

Begransningar

Projektet bedrevs i ett halvar under hésten 2013. Den korta tiden innebar att vissa begransningar fick
goras i innehallet. Ganska snabbt insag projektgruppen att det virtuella bemotandet &r en sa stor och
viktig del att det var battre att bryta ut det och gora ett eget projekt om det, dd man har mojlighet
att ta ett helhetsgrepp om dmnet. Projektgruppen valde darfor att foresla det virtuella bemotandet
som ett fortsattningsprojekt for kommande ar och i det har projektet lagga fokus pa det fysiska
motet mellan bibliotekspersonal och anvandare och kollegor sinsemellan.

Projektet syftade inte till att utvardera det befintliga bem6tandet inom LUB. Det skulle inte heller
utvardera anvandarens upplevelser utan enbart utga fran upplevelser och professionsutveckling hos
LUB:s personal.

Definitioner
Anvadndare: De som nyttjar eller skulle kunna nyttja bibliotekets resurser

LUB-medarbetare: Anstéllda pa biblioteken vid Lunds Universitet

Bemotande: Hur man upptrader i ett mote med en eller flera andra. Motet sker pa en social arena
dér bada parterna har definierade roller. Bemotande ar bade ett hantverk och ett uttryck for en
manniskas varldsbild.

Risker

En risk var att inte fa med tillrackligt manga deltagare for att projektet skulle kidnnas meningsfullt. For
att undvika den risken maste projektet vara brett férankrat pa alla nivaer inom organisationen och
alla medarbetare maste kdnna att de har tid att delta. Det var darfor viktigt att ledningen
prioriterade projektet och gav medarbetarna tid att arbeta med det och motiverade till deltagande.
Momenten i projektet maste ocksa kdnnas relevanta fér den dagliga verksamheten sa att alla sag att
de hade nagot att lara.



Metod

Inspirerade av Stockholms 7-stegskur valde projektgruppen att arbeta med ett antal olika metoder
for att lyfta bemoétandefragorna: inspirationsforelasning, blogg, litteraturstudier, veckans utmaning,
diskussionsklubb och forumteater. Tanken var att varva mer krdvande moment dar man var tvungen
att avsatta tid till att ses fysiskt med moment som var och en kunde utféra pa sin arbetsplats i det
dagliga arbetet. De olika momenten kompletterar ocksa varandra da de innehaller bade teori
(diskussionsklubb, litteraturstudier) och praktik (veckans utmaning, forumteater).

Eftersom huvudsyftet med projektet var att starta upp en tankeprocess om bemdotande och hur man
kan arbeta med det har det varit ett stort fokus pa diskussion och reflektion. Ett delsyfte var
dessutom att 6ka samhdorigheten inom biblioteksnatverket och darfoér kravde en del av metoderna
att man avsatte tid till att faktiskt traffa varandra.

Upplagget for projektet var att starta inspirerande med en storféreldsning och sedan nar tankarna
vackts upp fortsatta med utmaningar, litteraturstudier och diskussionsklubbar for att successivt
fordjupa forstaelsen och diskussionen. Avslutningen med forumteater syftade till att avsluta pa ett
roligt och utmanande satt som samtidigt ldmnade var och en med idéer och tankar om hur man kan
arbeta vidare med bemotandefragor.

Utmaningarna och diskussionsklubbarna utgick fran tre huvudteman:

- att uppmarksamma kollegor och anvandare (en 6versiktlig och grundlaggande uppstart)
- feedback (kollegialt)
- svara moten och konflikter.

Kontinuerligt under projektets gang har en projektblogg funnits som ett forum fér diskussion och en
informationskanal fran projektgruppen ut till ndtverket.

Efter inspirationsforeldsningen och diskussionsklubbarna skickades enkater ut fér att fanga upp de
tankar och idéer som inte hann ventileras eller som kom upp efter momentet. Aven de som inte hade
moijlighet att delta uppmanades att besvara enkaterna. Under hela projektets gang har de
reflektioner som genererats i alla olika forum anvants i kommande moment, pa sa satt har projektet
utvecklats efter de behov som finns inom LUB.

Inspirationsforelasningen

Projektet inleddes med en inspirationsféreldasning for all personal. Det blev startskottet i projektet
och syftade att vacka nyfikenhet och inspiration och kanske dven provocera for att satta igang tankar
om bemotande, fordomar och normer.

Forelasningen holls av Anne-Charlotte Ek och Jette Guldborg Petersen. Anne-Charlotte Ek ar
hogskolepedagogisk utvecklare vid Hogskolan Kristianstad och har forskat i medie- och
kommunikationsvetenskap och genusvetenskap. Jette ar universitetsbibliotekarie pa Lunds
universitet och har arbetat aktivt med bemotande pa bland annat Malmé hogskolas bibliotek.

Anne-Charlotte Ek gav ett utifran-perspektiv pa bibliotek och ett teoretiskt férhallningssatt pa
fordomar och normer pa bibliotek medan Jette gav ett perspektiv fran praktiken.

Forelasningen filmades och lades sedan ut pa projektbloggen for de som missat tillfallet.



Efter inspirationsforeldsningen skickades en enkat ut, se BILAGA 1

Blogg

Projektbloggen hade som syfte att dels vara en informationskanal fran projektgruppen for de
moment som var aktuella och dels att verka som ett diskussionsforum under projektets gang. Alla
bibliotekarier i LUB fick forfattarrattigheter och kunde gora inlagg eller kommentera andras. Man
kunde lagga in film, litteraturtips eller allmanna funderingar.

Litteraturstudier

Infor diskussionsklubbarna uppmanades man att lasa utvalda sidor i de boécker projektgruppen valt
att anvanda i projektet. Det var ocksa tydligt att man garna fick lasa texterna dven om man inte
kunde delta i tillhérande diskussionsklubb. Eftersom det inte finns sa mycket litteratur om
bemdtande pa just bibliotek fick man utga fran litteratur med ibland ett mer kommersiellt fokus &n
vad som ar vanligt pa bibliotek och forsoka applicera det pa verksamheten. De bocker som framst
anvandes var:

Sundstrém, K (2008). Bemétande pa bibliotek: bade service management och solidaritet. Stockholm:
Regionbibliotek Stockholm

Weiner Thordarson, K (2011, 2. Utk uppl.). Professionellt bemétande: méta kunder i offentlig
verksamhet. Stockholm: SKL Kommentus

@iestad, G (2005). Feedback. Malmé: Liber

Veckans utmaning

Veckans utmaning gar ut pa att alla medarbetare far en uppgift att utféra under en vecka och sedan
reflektera 6ver hur det fungerat. Projektgruppen valde att ha utmaningar som gick att applicera i det
forum dar man arbetar, bade i informationsdisk och kollegialt, eftersom arbetssituationerna inom
LUB ser valdigt olika ut och alla skulle ha maéjlighet att delta utifran sina premisser.

Utmaningen mailades ut och var och en av de tre utmaningarna genomfdérdes veckan innan
tillhorande diskussionsklubb. Reflektioner ifran utmaningarna fick man sedan ta med sig till
efterféljande diskussionsklubb dar det diskuterades hur det hade gatt med utmaningen.
Svarighetsgraden 6kade for varje utmaning.

Det fanns tre teman pa utmaningarna som kallades: “Uppmarksamma kollegor och anvandare”, ”Att
ge feedback” och "Ta skit?” Se utmaningarna i BILAGA 2-4

Diskussionsklubb

Diskussionsklubb gar ut pa att man ses i en grupp pa ca 5-8 st och diskuterar fragor utifran ett
forutbestamt material. Samtalet utgar fran deltagarnas erfarenheter fran utmaningarna och fran den
litteratur som lasts till tillfdllet. Projektgruppen valde att infér sista momentet gora grupperna lite
storre for att ha majlighet att ha tva fran projektgruppen i varje konstellation. | 6vrigt utgick de fran
att férsoka blanda anstallda fran olika bibliotek i grupperna.

Diskussionsklubbarna foljde temana i utmaningarna och vid varje tema holls diskussionsklubbarna vid
tva tillfallen, sa att alla skulle ha mojlighet att medverka. Man fick anmala sig till
diskussionsklubbarna och projektgruppen gjorde sedan i férvag gruppindelningar. Gruppindelningen



utgick fran att i stérsta mojliga man forsdka blanda personal fran olika bibliotek och att man inte
skulle hamna med samma personer vid flera tillfallen. Projektgruppen valde att administrera
grupperna och att boka tider och stora lokaler dar alla kunde ses eftersom det antogs att fler skulle
delta om man inte sjalv behdvde kalla samman sin grupp.

| varje grupp var en av medlemmarna i projektgruppen samtalsledare och utgick fran ett forberett
material, se BILAGA 5-7. Materialet anvandes som ett stod men f6ljdes inte nédvandigtvis till punkt
och pricka. Samtalsledaren skrev ocksa ner stédord fran samtalet. Projektgruppen markte efter nagra
omgangar att det var svart att samtidigt leda samtalet och féra anteckningar och valde da att skapa
nagot farre men storre grupper sa att det i varje grupp kunde sitta en samtalsledare och en
sekreterare fran projektgruppen.

Varje diskussionsklubb pagick i ca tva timmar. Pa grund av de tidsramar som fanns i projektet valde
projektgruppen att inte spela in och transkribera samtalen utan att bara anteckna de asikter och
idéer som kom upp.

Varje diskussionsklubb féljdes av en enkat, se BILAGA 8.

Forumteater

Projektet avslutades i slutet av november med en interaktiv teaterforestallning och en upptakt till ett
vardegrundsarbete. Fyra skadespelare fran teatergruppen Teater Reagera spelade fér personalen
upp olika scenarior fran en arbetsplats som skulle kunnat vara inom LUB. De tog sedan emot tips pa
hur de skulle kunna agera i olika komplexa situationer for att samspelet skulle fungera battre med
bade kollegor och anvandare. Bibliotekarier fick ocksa sjalva komma upp och agera mot en av
skadespelarnas karaktarer. De varvade med olika varderingsévningar déar alla fick ta stéllning till olika
alternativ.

Teatergruppen avslutade med en gruppaktivitet dar alla fick skriva ner tre ledord for att ta med till
det gemensamma arbetet med vardegrunden.

Forarbetet hade bestatt av ett langre mote mellan projektledaren och en representant fran Teater
Reagera dar de gick igenom det material som hittills kommit fram i projektet och gick igenom vilken
typ av scenarior som kunde kdnnas realistiska och relevanta.

Teatern holls pa Kulturmejeriet i Lund, eftersom projektgruppen ansag att det skulle vara bra att
lamna universitetet och borja pa en for alla neutral grund. Dessutom upplevdes det lite festligt och
speciellt att fa [dmna sin arbetsplats och gora nagot nytt.

Tanken med att avsluta med det har momentet var att det skulle vara inspirerande och halla tankar
om bemaotande vid liv och att man skulle ha chansen att testa nya idéer man fatt under projektet.

Resultat

Har redovisas resultatet av metoderna och vad som kom fram i form av asikter och diskussioner. |
BILAGA 9 finns ett urval av kommentarer som kommit in under projektet. Urvalet &r gjort utifran
tydliga tendenser av tankar och asikter som framkommit. Urvalet speglar inte nédvandigtvis vad alla
inom LUB tycker. Eftersom det kommit in valdigt mycket tankvarda asikter och idéer fran anstallda i
natverket rekommenderas att man laser bilagorna.



Projektet inleddes hosten 2013 med en inspirationsféreldasning. Drygt 100 anstallda deltog och 37
stycken svarade pa utvarderingsenkaten som skickades ut efter. Alla de kommentarer som kom in i
enkaten visade att foreldsningen inte lamnade nagon oberdrd. Nagra kande inspiration och lust och
nagra kdnde viss irritation och ifragasattande. Det som framst ifragasattes var nivan pa
forelasningen, dar en del tyckte den var for 1ag, samt forelasningens fokus. Som startskott for
projektet fungerade foreldsningen bra da den satte igang tankar. Valdigt manga tog fasta pa Anne-
Charlotte Eks mening att vi inte maste ha samsyn men vi maste samhandla, nagot som kom pa tal
genom hela projektet.

Under hosten pagick sedan utmaningar, diskussionsklubbar och litteraturstudier parallellt. P4
diskussionsklubbarna som hélls tva ganger pa varje tre teman deltog i genomsnitt 26 anstallda per
gang. De flesta av dem hade utfort utmaningarna. Av de som deltog i diskussionsklubbarna kom de
flesta val forberedda och hade last texterna. Det ar omojligt att veta i vilken utstrackning de som inte
deltog laste den foreslagna litteraturen. Efter diskussionsklubbarna svarade i genomsnitt 24 stycken
pa de efterféljande enkaterna.

Utmaningarna, diskussionsklubbarna och litteraturen utgick fran tre teman. Idén var att temana
skulle fungera som stod men att diskussionen skulle fa floda fritt. Diskussionerna kom déarfor att
hamna dar det fanns behov for diskussion. Genomgaende kan man utlasa ett antal &mnen som
engagerade mest under hela projektet: normer och férdomar, anvdndarens férvintningar, Idneregler
och undantag, feedback, konflikter och svdra méten och arbetssituationen i ndtverket och pa den
enskilda arbetsplatsen.

Normer och fordomar

Ett bokcitat som skapade mycket diskussion kom fran Weiner Thordarson: “Dessutom dr andelen
personer med annorlunda etnisk och religis tillhérighet mycket stérre idag. Dessa personer stdller
krav utifran andra vérderingar och synsdtt.” (Weiner Thordarson, 2011, s. 11) De flesta grupper
under diskussionsklubbarna reagerade starkt nar samtalsledaren ldste upp ovanstaende citat och
man ifradgasatte Thordarssons syfte. Diskussionerna handlade dels om vilka férdomar man kan moéta i
en informationsdisk och dels vilka fordomar man sjalv har och hur man ska férhalla sig till dem. Man
diskuterade huruvida man ska acceptera att man har vissa fordomar och agera utifran dem eller ar
det viktigt att forsoka bli fordomsfri? Manga ansag att det ar viktigt att ha en policy/vardegrund att
forhalla sig till dd@ man kdnner sig tveksam. Och att aldrig sluta reflektera 6ver det egna beteendet.

Anvindarens forvdantningar

Weiner Thordarson skriver att for att undvika konflikter och forvirring ar det viktigt att de anvandare
man moter fran borjan har ratt forvantningar om vilken service de kan fa (Weiner Thordarson, 2011,
s. 15). Biblioteken arbetar standigt med att marknadsfora bredden av sina kompetenser. Under
diskussionsklubbarna diskuterades bland annat om man pa LUB-niva skulle kunna ha ett skrivet
dokument dér det tydligt presenteras vad man kan férvanta sig for service pa biblioteken. Men
manga menade att det antagligen inte skulle géra nagon skillnad eftersom fa laser den typen av
dokument. Nagon menade att man ska se hoga férvantningar som nagot positivt och missndje kan
vara ett tecken pa att anvandarna forvantar sig mycket av oss. Nagon vackte ocksa fragan om vilka
forvantningar som egentligen finns pa anvandarna.



Ldaneregler och undantag

Den fraga som har genererat i sdrklass mest diskussion genom projektet ar fragan om hur LUB:s
laneregler bor se ut och om/nar man far frangd dem. Som det ser ut i nulaget sager lanereglerna att
man maste ha med sitt bibliotekskort for att fa [ana pa vara bibliotek. En del bibliotek véljer ibland att
franga reglerna och lana ut pa vanlig fotolegitimation vilket kan skapa forvirring och missnéje hos
lantagaren nar den sen vander sig till ett annat bibliotek och nekas lana utan lanekort.
Diskussionerna tenderade att hamna langre och langre ifran sjdlva bemdtandet och mer och mer in
pa just lanereglerna. Samtalsledarna forsokte i viss man att styra in diskussionerna pa bemotande
men tillat dven en viss grad av annan diskussion. En del i projektet var att skapa stabilare relationer
inom LUB-natverket och att diskutera ett gemensamt problem skulle kunna bidra till det. Det finns
ett varde i att alla kan motas inom néatverket och diskutera gemensamma fragor under informella
former. | mer formella samanhang dar olika behov stélls mot varandra riskerar diskussionen att bli
mer konfliktfylld. Det kan dessutom ha varit viktigt for det kollegiala bemo6tandet att ha en chans att
prata om problemet da det annars latt kan bidra till irritation mellan biblioteken. De flesta var
dessutom Gverens om att det ibland &r ok att franga reglerna men att det ar viktigt att man da
berattar for anvandaren att det ar ett undantag. Det diskuterades vidare kring i vilka fall man valjer
att franga reglerna, att det finns en risk att personliga preferenser/férdomar avgér nar man tycker
det kdnns ok.

Feedback

Ett av sparen for utmaningarna och diskussionsklubbarna var feedback och det engagerade valdigt
mycket. Diskussionerna handlade till exempel om att det egentligen ar ganska latt att ge feedback
men att det kraver att man fran borjan har ett arbetsklimat med en positiv grundton. For att satta
den tonen kan det vara bra att arbeta valdigt struktureret med feedback och till en bérjan "tvingas”
ge feedback tills det kommer naturligt. En radsla som dryftades var att feedback kan anvandas som
ett satt att manipulera och egentligen komma med kritik, t.ex. att man forst ger feedback for att
sedan lattare kunna komma med kritik. Manga tyckte ocksa att det ar viktigt att arbeta mer med
feedback inom LUB-natverket.

Konflikter och svdra maéten

Tredje sparet for utmaningarna och diskussionsklubbarna handlade om konflikter och svara moéten.
Diskussionsklubbarna kom naturligt att handla mest om motet med anvdandaren. Manga har dock
bade i enkater och under diskussionsklubbarna efterfragat verktyg fér det kollegiala bemétandet,
t.ex. motesteknik. Ansvarsfragan kom ocksa upp, ar det bibliotekariens ansvar i sin professionella roll
att se till att ett méte med en anvandare fungerar? Fragan om var griansen gar for vad som ar en
konflikt och vad som ar att "ta skit” diskuterades och vem som har ratten att sdtta den gransen.
Manga upplevde det som positivt att fa dela med sig av en jobbig situation och fa andras input pa vad
man gjorde ratt och tips pa hur man kunde gjort annorlunda. Det blev tydligt att det behdvs ett mer
strukturerat satt att arbeta med stod efter en konflikt, t.ex. att man pa arbetsplatsen i efterhand
pratar om det uppkomna och utarbetar en plan for att undvika att samma konflikt uppstar igen.
Manga har under hela projektet efterfragat en verktygslada med praktiska tips pa hur man ska
bemota i olika situationer. | BILAGA 10 finns en lista pa tips pa hur olika anstéllda redan agerar inom
LUB. Listan ar tankt som en idébank dar man kan ta till sig de delar fran andra bibliotek som man
tycker att man sjalv kan applicera pa ett bra satt i sitt arbete.



Arbetssituationen i ndtverket och pa den enskilda arbetsplatsen

Det kanske svaraste amnet att diskutera men — visade det sig — dar det finns mest 6nskemal om
insatser ar samarbetet och bemdétandet inom LUB-né&tverket och pa de enskilda arbetsplatserna. Det
framkom bland annat att vissa grupper inom natverket upplever sig bli daligt bemotta och far kla
skott for de andras frustration och ilska. Det visade sig ocksa i enkatsvaren att manga upplevde att
inte alla vdgade prata om sina situationer pa sina arbetsplatser under diskussionsklubbarna i radsla
for att det skulle kunna fa negativa konsekvenser for dem. Det fanns ocksa ett stort missndje éver att
inte fler deltog i diskussionsklubbarna. Det blev valdigt tydligt att det finns ett behov att arbeta
internt med bemaotande och feedback.

Parallellt med dessa diskussioner fanns ocksa diskussionerna pa bloggen. Férhoppningen med
bloggen var att den skulle fungera som ett forum for diskussion och daven om diskussionerna inte blev
manga var det nagra inlagg som genererade kommentarer, t.ex. om namnskyltens vara eller icke
vara, att standigt besvara toalettfragor och den silverne regeln (att beméta ndgon sa som den vill bli
bemott, inte nddvandigtvis som man sjdlv hade velat bli bemott), se BILAGA 11. Eftersom manga
onskade fa veta mer om hur universitetsbibliotekarie Jette Guldborg Petersen tidigare arbetat med
bemotande skrev hon ett inldgg om detta pa bloggen, se BILAGA 12.

Det allra mest uppskattade momentet pa projektet var forumteatern. Drygt hundra anstéllda deltog i
den interaktiva teatern och varderingsdvningarna. Teater Reagera lyckades bra med att skapa en sa
trygg och avslappnad atmosfir att manga vagade sig upp och agera. Aven teatergruppen tyckte att
det var ett ovanligt stort antal anstéllda som vagade bjuda pa sig sjalva. Manga har efterat uttryckt
att det hade gjorts ett valdigt bra grundarbete av teatergruppen och projektgruppen eftersom de
scener som spelades upp kdndes valdigt traffande for hur det faktiskt kan se ut pa arbetsplatserna
inom LUB vilket ibland verkade drabbande och vackte mycket tankar och sjalvreflektion. Nagra ansag
att teaterworkshopen skulle ha varit i borjan av projektet eftersom den var sa inspirerande och satte
igang valdigt mycket diskussioner pa de olika arbetsplatserna. Ett av syftena med att lagga momentet
sist var dock att lamna deltagarna med lust och inspiration infér det kommande arbetet med
bemotande.

Virdegrund

Ett av malen med projektet var att paborja arbetet med en gemensam vardegrund. Under
diskussionsklubbarna har ordet vardegrund diskuterats en hel del. Vad ar en vardegrund? Vad ar en
policy? Hur vill vi att en vardegrund ska anvdandas? Gemensamt for manga ar 6nskan om att
vardegrunden ska vara ett levande dokument, som latt gar att omvardera och/eller fylla pa. Kanske
kunde det ligga pa LUB:s intranat (LUBintra). Nagon menade att det ar viktigt att ta fram en
gemensam vardegrund och det allra viktigaste ar processen som leder fram till vardegrunden. Manga
tyckte ocksd att det ar viktigt att ha en vardegrund/policy for bemétande som man kan kdnna sig
trygg i. Da finns mojligheten att lagga sin personliga touch pa bemoétande och samtidigt kdnna att det
ar ok sa lange man haller sig inom vardegrunden. Under forumteatern gav Teater Reagera alla
deltagare i grupper om fyra foljande uppmaning: ”Skriv ner tre ledord som ni vill ska finnas med i det
gemensamma arbetet med en vardegrund”. Det resulterade i 20 ord, en del aterkommande:

Professionell
Tillganglighet



Kunnig

Kvalitet
Lyhordhet
Respekt
Talamod
Tydlighet
Pedagogiskt forhallningssatt
Kompetens
Fokuserat
Trevligt
Sjalvreflektion
Kommunikation
Oppenhet
Ansvar
Servicekansla
Lojalitet
Samhandlande
"Good will”

Att manga grupper valt samma eller varianter av samma ord kan man tolka som att det finns en bra
grund for att kunna skapa ett gemensamt vardegrundsdokument. Det forsta steget héarifran &r nu att
definiera orden och att sedan finna en lamplig form for vardegrunden och ett lampligt forum for att
halla den vid liv.

Ett av malen i projektet var att involvera samtliga medarbetare i diskussionerna kring bemétande och
sprida det samlade resultatet fran projektet till alla. Forhoppningsvis har projektet diskuterats pa ett
eller annat satt pa alla bibliotek bland alla anstéllda. Det har dock varit svart att méata deltagandet
eftersom manga av momenten kunde goras enskilt pa ens arbetsplats.

Forslag pa fortsattning

Under hela projektet har det inkommit valdigt manga forslag och idéer pa hur man kan arbeta vidare
med bemoétande bade inom LUB och pa den enskilda arbetsplatsen. | BILAGA 13 finns en
sammanstallning pa alla forslag som géller LUB.

Projektgruppen har ett antal forslag pa hur LUB-natverket ska arbeta vidare med bemdétande 2014.
Foljande forslag skickas vidare till LUB:s kompetensutvecklingsgrupp:

e En satsning pa virtuellt bemotande (vilket redan finns med som en punkt fér
kompetensutveckling for 2014)

e Engang om aret ha en bemdtandedag, t.ex. att ha en stdende punkt pa LUB-dagen med olika
aspekter pa bemétande

e Fortsatta diskussionsklubbar med utgangspunkt i en utvald artikel eller bokkapitel

e Ensatsning pa kollegialt bemdtande inom LUB, t.ex. med utgangspunkt i feedback

e Utarbeta ett program i bemétande for alla nyanstallda och studentvakter
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Foljande forslag skickar projektgruppen till universitetsbibliotekarie Jette Guldborg Petersen:

e Fardigstalla vardegrunden utifran de ord och tankar som kommit in under projektet. Hitta ett
lampligt forum for att halla vardegrunden vid liv

Alla de bemo6tande-fragor som diskuterats lampar sig inte att arbeta med pa LUB-niva utan kraver att
fakultetsbiblioteken/enheterna sjalva arbetar vidare med dem. | BILAGA 14 finns en
sammanstallning med tips pa vad man kan diskutera pa sin arbetsplats och arbeta vidare med. Dar
kan man plocka de bitar som kdnns relevanta pa just sin arbetsplats. De allra flesta 6nskemalen har
handlat om att arbeta med det kollegiala bemotandet. Féljande forlag lamnas till
fakultetsbibliotekarier/enhetschefer att arbeta vidare med:

e utarbeta en plan fér hur det fortsatta arbetet pa respektive fakultet/enhet ska se ut. Som
stod till kan man ha en verktygslada pa LUBIintra. Bloggen skulle ocksé kunna fortsatta
anvandas for att dela med sig av satsningar man gjort och att fortsatta diskutera
bemotandefragor.

Utvardering av projektet
Néastan 50 % av alla anstallda inom LUB deltog i nagot av de interagerande momenten och manga
deltog i flera av dem.

En utvérdering i form av enkat skickades till alla medarbetare inom LUB. Aven de som valt att inte
delta ombads fylla i den eftersom dven deras asikter var viktiga att inhamta. Utvarderingen skrevs ut
i pappersform och fick fyllas i pa plats under ett avdelningsméte/personalmote. Se BILAGA 15.
Projektgruppen fick in svar fran 104 anstéllda.

Nagra valde att Iamna in enk&ten blank. Av de som fyllde i den svarade 80 % JA pa fragan “Har du
upplevt att det pa din arbetsplats har funnits utrymme att delta i projektet?” samtidigt som manga
ocksa skrev att de inte hunnit, vilket inte gar tolka pa nagot annat satt dn att det har handlat om
prioriteringar. Anledningar till att inte ha deltagit var bland annat:

“Viktigt och intressant, men jag hade sG mycket annat att géra”

”Vi har diskuterat bemétandefrdgor spontant, fran och till/fortlépande, pa var arbetsplats.”
“Har viil inte kéint att det berért mig.”

”Inte intresserad.”

“Kan sakna fran min arbetsplats ett intresse fran ledningshdll, dvs en signal om att vi behéver delta
om vi har méjlighet.”

“Jag tycker inte heller att jag har problem med bemdétande vare sig med kunder eller kollegor — men
det dr sdkert inte heller ett giltigt skdl att inte delta.”

“Jag tycker att ett gott bemétande bér vara en sjdlvklarhet. Sa ldnge det inte dyker upp ndgra
problem tror jag inte att vi behéver jobba viéldigt mycket med bemétande.”
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“Om man i vuxen dGlder inte har Idrt sig att beméta mdnniskor sa tror jag inte att man kan ldra sig det
pa ett sétt som dr vdrt namnet.”

Pa fragan “"Behdver vi arbeta med bemétande?” svarade 90 % JA, dven en del av de som valt att inte
sjalva delta:

”Ja, man blir aldrig fdrdigldrd, vi mdste fortsdtta detta bra arbete som vi pabérjat.”
“Alltid.”
“Det kan nog behévas, men olika mycket beroende vilken roll man har.”

”Sjélvklart. Alla som méter anvéindare/studenter/forskare i sitt jobb behéver tdnka omkring vad ett
professionellt bemétande innebdr. Det dr en viktig del av vdrt jobb och dr inte detsamma (enligt min
mening) som att vara trevlig:)Reflektion tillsammans ger ett medvetande som kan stédja en
professionellt.”

De flesta som deltog i ett eller flera av momenten uttrycker att de var néjda med upplagget och att
arbetet kandes viktigt:

”“I den diskussionsklubb jag deltog i var det otroligt intressant att h6ra om kollegorna i ndtverket och
deras syn pd olika saker. Ibland var vi oerhért 6verens och ibland skilde vdra dsikter oss at och detta
ledde till intressanta diskussioner som var givande.”

“Vildigt positivt att engagera hela LUB, det dr alltid bra att tréiffas och diskutera fér att ldra sig mer
om hur andra jobbar.”

“Bra att fragorna lyfts upp — létt att tappa dem i vardagen.”
”Det har varit ldtt att ta med sig saker som har diskuterats in i den praktiska verksamheten.”

“Utmaningarna som kunde verka lite ’I6jliga’/sjdlvklara fran bérjan visade hur viktigt det dr att hela
tiden pdminna sig om ‘bemétandetdnk’. Att visa bade vara anvdndare och kollegor att jag ser dem
och lyssnar pé dem.”

“Intressant med utmaningarna, inte minst att diskutera dem med kollegor. Texten ’Professionellt
bemétande’ var vildigt intressant eftersom férfattaren inte hade reflekterat 6ver sina egna férdomar
etc, vilket ocksa dr en aspekt av det hela. Teatergruppen var vildigt bra och proffsiga och gjorde ett
bra jobb.”

Slutord

| alla yrken, men inte minst inom serviceyrken, arbetar man dagligen med bemétande. Det kan vara
ett svart och kansligt amne att angripa. Viktigt att hela tiden ha med sig ar att bli bra pa bemoétande
handlar inte om hur man ar som person, om man ar social och utatriktad eller inte, det handlar bara
om att ha tillgang till en samling verktyg for hur man bor agera i motet med andra manniskor. Alla,
oavsett personlighet, behover trana pa det.
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Projektet har praglats av ett stort engagemang hos alla deltagare och hos projektgruppen och
styrgruppen. Oavsett om man har uppskattat arbetet med bemdotande eller upplevt det som
overflodigt har alla i nagon man berorts av LUB:s bemdtande-host 2013.

Projektets fyra mal har i stor grad uppfyllts. Férsta malet var att inleda ett arbete med att skapa en
gemensam vdrdegrund fér bemétande som kan anvéindas som ett verktyg och stéd fér den enskilda
medarbetaren i den dagliga verksamheten. Arbetet med att skapa en vardegrund ar inlett och
intressant ar att valdigt manga papekat just vikten av att ha en vardegrund som halls levande och latt
kan uppdateras, vilket stammer bra 6éverens med formuleringen av malet.

Det andra malet att involvera samtliga medarbetare i diskussionerna kring bemétande och sprida det
gemensamma resultatet fran projektet till alla ar delvis uppfyllt da alla pa nagot satt involverats i
samtalen kring bemé6tande. Nu aterstar att sprida resultatet (rapporten) till alla berérda.

Skapa en strategi infor framtiden fér hur vi kontinuerligt kan arbeta vidare kring dmnet pd vara
arbetsplatser star som tredje mal. Till viss del uppfylls malet da det utifran de diskussioner som
bedrivits har skapats ett forslag pa omraden att arbeta vidare med. Forslagen har skickats vidare till
kompetensutvecklingsgruppen, universitetsbibliotekarien och fakultetsbibliotekarier/enhetschefer.

Det fjarde malet var att ta ett helhetsgrepp pG bemétande fér att stérka det kollegiala samarbetet
och 6ka gemenskapen inom ndtverket for att skapa en dnnu béttre arbetsmiljé. Under den tid
projektet bedrevs traffades manga anstallda fran olika enheter och man fick chansen att tréffa nya
och gamla kollegor och diskutera gemensamma fragor. Manga papekade att de upplevt det positivt
att ses 6ver granserna och gav dnskemal pa en fortsattning i den andan.

Lunds universitets bibliotek har paborjat ett stort arbete med bemdtande, nu galler det att hitta
vagar att fortsatta utvecklas. | Strategisk plan fér LUB 2014-2016 fasstalls att LUB ska arbeta proaktivt
med medarbetarskap, ledarskap och kompetensférsérjning. Har hor bemoétandefragorna naturligt
hemma och projektgruppen kan darfor med fértroende lamna Over rapporten till LUB for fortsatt
samarbete i fragorna.
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BILAGA 1 Enkat efter inspirationsforeldsning

Utvardering av inspirationsforelasning
20/8-13

1. Vad tar du med dig fran dagen?

2. Vad skulle du vilja veta mer om?

i of

3. Ovriga kommentarer:

i of
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BILAGA 2 Utmaning 1
Utmaning 1: Uppmadrksamma kollegor och anvdndare

Forsta utmaningen handlar om att visa att man har uppmarksammat sina
anvandare och kollegor. Den gar ut pa att bekrafta att man ar tillganglig och att
skapa en god stamning.

Utmaningen bestar av tva delar. Del ett ar att nar du bemannar
biblioteksdisken halsa pa alla som kommer in i biblioteket. Det kan racka med
en nick eller ett leende. Givetvis anpassar man det efter de forutsattningar man
har i sin informationsdisk, det viktiga ar att alla som VILL hdlsa/s6ker din blick
ska kunna gora det.

Del tva ar att halsa pa alla dina kollegor forsta gangen du moter dem for dagen.

Skriv gdrna ner dina tankar och erfarenheter av utmaningen under veckan och ta med till
diskussionsklubben!
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BILAGA 3 Utmaning 2
Utmaning 2: Att ge feedback

Andra utmaningen handlar om samspelet oss kollegor emellan. Den gar ut pa
att se varandras fortjanster och att ge feedback.

Har du tillgéng till boken Feedback av Oiestad borja gdrna med att ldsa kapitel
3: ”Nio spelregler for bra feedback”.

Sjalva utmaningen ar sedan att uppmarksamma nagot bra nagon pa
arbetsplatsen gjort och ge positiv feedback pa det. Forsok ge minst tva
feedback under veckan!

Skriv gdrna ner dina tankar och erfarenheter av utmaningen under veckan och ta med till
diskussionsklubben!
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BILAGA 4 Utmaning 3
Utmaning 3: Ta skit?

Den tredje utmaningen handlar om de dar svara motena, nar nagon blir arg
eller besviken, nar en konflikt uppstar eller nar kanske du kanner dig illa
bemott.

Utmaningen ar att forsoka minnas och skriva ner minst ett tillfalle du har varit
med om dar motet mellan dig och en annan part varit komplicerat. Det kan
vara exempel fran din arbetsplats eller fran nar du sjalv varit anvandare/kund.
Skriv ner vad som hande och vad ni sa och ta med anteckningen till
diskussionsklubben.

Skulle det just den har veckan dyka upp en svar situation passa pa att observera vad som hander! Hur
agerar du? Vad blir resultatet? Skriv ner dina tankar.
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BILAGA 5 Diskussionsunderlag 1
Diskussionsklubb 1 Att uppmarksamma kollegor och anvandare

En presentationsrunda av deltagarna i gruppen. Ledaren drar en kort forklaring
av upplégget, att hon har vissa punkter som diskussionen utgdr frén och att hon
tar anteckningar.

1. (25 min) Hur har utmaningen gatt?
— Var det en utmaning eller sjalvklart

— Har ni fatt positiva och/eller negativa reaktioner
— Finns det lagen da man inte behdver halsa? Tex pa studenter
i korridoren nar du har brattom pa vag till mote.
— Hur har ni gjort i 6ppet landskap?

— Hur tror ni det paverkar besdkarens uppfattning om
bemdtande och stamningen mellan kollegor

— Ovriga reflektioner

2. (25 min) Sundstrom skriver pa sid 22 om det forsta motet mellan
bibliotekarien och bestkaren. Hon listar ett antal punkter med
rekommendationer infor referensarbetet som Svensk Biblioteksférenings
specialgrupp for referensarbete utarbetat:

"Bibliotekarien bor tanka pa att:

* snabbt visa personen uppmarksamhet och

inte se upptagen ut

e etablera 6gonkontakt

e upptrada vanligt

e visa att man sett personer som vantar pa tur men koncentrera
sig pa den som just nu behover hjalp

e inte forsvinna ur personens asyn utan att forklara varfor”

Hur gor ni?
— forklara allt man gor pa datorn for anvandaren?
— om nagon tranger sig i kon, sager du till?
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3.

(25 min) Thordarson skriver pa sid 14 att forvantningar hos anvandaren
styr hur n6jda de blir 6ver resultatet. Hur goér man for att skapa
realistiska forvantningar?

— Skiljer sig servicenivan for olika grupper och hur férmedlar vi det?

— olika grad av ”service” inom arbetsplatsen, hur paverkar det hur
anvandaren upplever bemotandet? Behover vi ha riktlinjer for hur vi ska
samhandla aven om vi inte har en samsyn.

(25 min) Pa sidan 11 skriver Thordarsson sa har: "Dessutom ar andelen
personer med annorlunda etnisk och religios tillhorighet mycket storre
idag. Dessa personer staller krav utifran andra varderingar och synsatt.”
—Vad tanker ni nar ni hor det har?

—Vad menas med “annorlunda” etnisk tillhérighet?

— Vi utgar alla fran en viss norm, med vara egna férdomar, hur ska man
gora for att inte agera utifran dem? Redan vid forsta anblicken far man
idé om personen man moter.
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BILAGA 6 Diskussionsunderlag 2
Diskussionsklubb 2: Att ge feedback

En presentationsrunda av deltagarna i gruppen. Ledaren drar en kort forklaring
av upplégget, att hon har vissa punkter som diskussionen utgdr frén och att hon
tar anteckningar. Podngterar att samtalet dr viktigt i sig och att underlaget fran
diskussionen kommer att anvdndas i arbetet med vérdegrunden.

1.Hur har utmaningen gatt?

- Hur kdndes det att ge feedback?

- Kan feedback mottas fel?

- Kan man ge feedback till alla, oavsett positioner?

- Vad kan man ge feedback pa? Prestationer, yttre attribut, personlighet?

- Qiestad skriver pa sidan 59 hur vi ofta tinker snilla saker utan att siga det
hogt, har du tankt pa det har vid utmaningen?

- Ska man ge negativ feedback? Pa vad i sa fall? Hur?

- Nar nagon tackar for hjalpen, vad svarar man?

- Hur kdnns det att fd feedback? Vad svarar man?

- Kan man be om feedback? Hur gér man?

2. Gruppen tittar tillsammans pa spelreglerna
- Ar de anvandbara? Har ni anviant dem?

3. Feedback inom natverket och pa ndarmsta arbetsplatsen

- Hur ger vi feedback inom natverket?

-Finns det forestallningar/fordomar om vad de andra biblioteken gor i
forhallande till vad vi sjalva gor?

- Tar vi tillvara pa mangfald och olikheter? | natverket, pa arbetsplatsen?

- Har vi realistiska forvantningar pa varandra? Far man lov att gora fel?
Manadens misstag?

- Ser vi bara varandras fel eller ocksa varandras fortjanster? Kritiska vinner? Ar
det ett bra sitt att jobba pa? Ar det ndgot vi borde utveckla?

- Hur ar moteskulturen pa arbetsplatsen? Inom natverket? Hur skapar man en
god moteskultur?
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BILAGA 7 Diskussionsunderlag 3

Diskussionsunderlag 3, Tema: Ta skit?

En presentationsrunda av deltagarna i gruppen. Ledaren drar en kort forklaring
av uppldgget, att hon har vissa punkter som diskussionen utgdr frén och att hon
tar anteckningar. Podngterar att samtalet dr viktigt i sig och att underlaget fran

diskussionen kommer att anvdndas i arbetet med vérdegrunden.

Har ni gjort utmaningen?

Gar igenom de scenarion vi fatt med oss:
Vad gick fel?

Vad funkade?

Hur skulle man kunnat |6sa det battre?

Nar ar det ok att sdga stopp till ndgon som man upplever beter sig illa?
Hur gér man?
BOr man ga in i andras situationer nar man tycker att nagon gar for langt?

Har ni last kapitlena i boken?
Fanns det nagot bra/anvandbart?
Fanns det nagot du reagera emot?

Pa sidan 53 i Professionellt bemoétande finns en lista med exempel pa fraser
man bor undvika (Bilaga)

Vad tycker ni om dem?

T.ex., anvandandet av ordet “tyvarr” som Anne-Charlotte Ek tyckte man bor
undvika.

Pa sidan 65 i Professionellt bemoétande finns en “checklista for moéte med
upprord kund” (Bilaga)

Ar den anvindbar?

Skulle vi inom LUB kunna ha en sadan gemensam lista?

Pa sidan 79 i Professionellt bemétande finns ett avsnitt om att ge kunden
valmoijligheter.

Brukar ni gora sa?

Hur skulle vi kunna anvanda oss av det?
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Pa sidan 80 i Professionellt bemotande star om att fa anvandaren att “nyansera
sina anklagelser”

Vad menas med det?

Hur skulle vi kunna anvanda oss av det?

Brukar ni gora det?

Hur bemoter man ndgon som har valdigt brattom?
Kan kdnnas som att man sjalv blir bemott illa att inte fa chansen att prata
fardigt.

Att gora undantag fran regler

Ar det |ittare att géra undantag fér ndgon som ar vanlig 4n ndgon som otrevlig
fast de har exakt samma problem?

Ar det ratt?

Vem/vad avgor nar man far franga reglerna?

Hur avslutar man nar det star ord mot ord?

T.ex. om nagon pastar att den dterlamnat en bok som vi inte avregistrerat.
Hur gér man om nagon blir ledsen?

Hur gér man om nagon blir arg?
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BILAGA 8 Enkat efter diskussionsklubbarna

Diskussionsklubb

1. Du som var pa diskussionsklubben: Vad fick du med dig fran
traffen?

i|

2. Har du féatt nagra fler tankar efterat eller var det nagot du inte hann
ventilera vid tillfallet?

[—

e of

3. Du som missade diskussionsklubben: Har du nagra tankar eller
idéer utifran utmaningen eller litteraturen som du vill fora fram?
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BILAGA 9 Exempel pa kommentarer som kommit in under projektet

Citaten fran diskussionsklubbarna &r inte exakta utan syftar att visa pa tendenser, tankar och asikter.
Har redovisas ett urval av asikter som inte nédvandigtvis speglar vad alla inom LUB tycker. Inga
specifika bibliotek eller fakulteter ndmns for att behalla anonymiteten.

De citat som ar kursiverade ar ddremot exakta citat tagna fran de enkater som skickades ut till alla
inom LUB efter inspirationsforeldsningen och efter varje diskussionsklubb.

Inspirationsforeldsningen:

“Det ska bli kul att tillsammans jobba med fragor som rér bemétande. Entusiasmerande inledning till
projektet.”

“Skulle vilja ha mer vassa provokationer och samtidigt lite mer vetenskaplig uppbackning, tex en
forskare fran genusvetenskap som haller pa med dessa fragor.”

“Trakigt med en féreldsare som helt saknar erfarenhet av biblioteksverksamhet! Det blir lite pinsamt
ndr man just ska diskutera verksamheten. Féreldsaren hade férutfattade meningar om bibliotek,
vilket blir lite konstigt ndr man just ska diskutera férdomar...”

“Det dr bra att prata om normer och saker man tar fér givet, vi gjorde det i fikarummet flera gdnger
efterat.”

“Det faktum att hur vi beméter andra mdnniskor till stérsta delen styrs av véra egna normer. Inget
nytt men bra att det var sa stort fokus pa detta. Bidrar till en gemensam utgangspunkt fér oss som
deltar i projektet.”

“Hur man kan underldtta bemétandet av ‘besvdrliga’ Idntagare, tex krdvande personer som férvintar
sig en annan serviceniva dn den vi kan erbjuda, personer som ‘stjil tid genom att prata pd och
stdndigt aterkomma med drenden som de egentligen kan hantera sjélva, eller personer som verkar
ha ndgon sorts psykiska problem och dédrmed uppfattar signaler, bemétande pa ett annat séitt som
gor det svart att kommunicera.”

Litteraturen:

"Thordarssons text tycker jag var mycket tveksam, bade sprakligt och innehallsmassigt. Vilka konstiga
exempel hon har med! Vill hon provocera eller?”

"Vissa tips kan uppfattas som forlojligande eller nedsattande (att sanka rosten eller tala
langsammare) men de flesta punkter kdnns naturliga (Iat kunden tala till punkt, fokusera pa
sakfragan, sammanfatta fragan)”

“Vi hann prata ganska mycket anser jag, det var intressant att flera hade reagerat pd boken
“Professionellt bemétande” och tyckte att den var mdrklig och till och med ddlig pa flera sdtt, bland

25



annat formuleringen om ‘annorlunda etniska grupper’. Hade varit intressant att héra fran de andra
grupperna om de hade liknande uppfattningar.”

Veckans utmaning:

1: “Utmaningen uppfattades som 16jlig till en bérjan men den har anda resulterat i att man pa min
arbetsplats pratat om utmaningen och om hur man ar mot varandra.”

”Anvandarna har nog inte markt ndgon skillnad, vi gér redan detta”

”l information och lanediskar ute i biblioteket ar det inte alltid sjalvklart att halsa. Vissa anvdandare
tittar automatiskt bort och dem kan man inte tvinga att halsa. Kanske kan det vara sa att man vill
vara anonym pa ett bibliotek och darfor upplever det som patrangande nar personalen envisas med
att halsa. Slutsatsen ar att det handlar om att vara lyhord for olika lantagares behov. De som vill hélsa
héalsar man pa.”

”Det framgar nastan alltid valdigt tydligt av kroppsspraket nar nagon inte vill bli halsad pa.”

”Nar det galler chatten ar det alltid sjalvklart och naturligt att starta ett samtal med hej. Ibland fragar
anvandaren om man ar en riktig person eller inte.”

2: "Feedback pa befallning kan kdnnas krystat, men kan nog forbattra klimatet anda, eftersom alla ar
med pa det, och man trénar.”

”Utmaningen satte fingret pa hur generdsa vi egentligen ar mot varandra. Vi tdnker positiva saker
men kan glémma att uttala dem.”

”)ag fick sjalv feedback. Aven om jag férstod att det var en del i projektet kindes det vildigt bra.”

Diskussionsklubbar:

“Jag fick bade aha-upplevelser, tex information om hur olika LUB-bibliotek gér som jag inte kénde till,
och idéer pd hur man kan lésa olika situationer.”

“Det var roligt att diskutera utmaningen och bemétandefrdgorna. Vildigt bra att kdnna att man fér
en gangs skull har tid att prata lite “djupare’ med kollegor fran andra delar av nétverket. Annars ses vi
oftast pd méten i olika grupper da kort fokus mdste ligga pa specifika érenden som ska klaras av. |
var grupp kom vi vildigt mycket in pa bemétande mellan kollegor sa vi ser fram emot ndsta utmaning
och diskussionsklubb.”

“Det dr bra att avsdtta tid att sitta ner och prata och att reflektera tillsammans under lite ordnade
former.”

“Att det var mycket inspirerande och trevligt att diskutera i en grupp ddr konsensus inte var
huvudmadlet med varje inldgg! Mycket av hur givande diskussionerna blivit har ju héngt pa vilken
grupp man hamnar i.”

”Aven om man ofta teoretiskt vet hur man ska agera i svdra situationer var det bra att f& héra att
andra ocksa upplever sGdana situationer och far perspektiv pa hur de hanteras.”
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”Man skulle kunna korta ner diskussionstiden lite for att effektivisera.”

“Ett ganska stort mdatt av samstdmmighet. Bra form. Tror slutsatserna hade blivit samma om vi
kortat fran 2 till 1,5 timme.”

“Vi hade nog kunnat diskutera Iéinge till.”

“Jag har varit med pd samtliga trdffar. Vid den sista trdffen sd kéndes det som att allt redan var sagt.
Aven om de tre olika tréffarna hade olika teman s& behandlar de ju samma problematik, vilket gér att
man redan ventilerat de svdrigheter som finns.”

”...Bra att inte ha redovisning fran grupperna efter.”
”...Sként att slippa redovisa i form av bléddderblock eller konstverk...”

“Lite svart att ventilera i en grupp med sG mdnga personer. Lite svdrt ocksd med mdnga med
bestdmda dsikter om hur saker ér/bér vara.”

”Bra att tvingas att reflektera 6ver fragestdllningen. Vildigt bra diskussion och inspirerande att tréffa
kollegor fran andra fakulteter. Bra storlek pa gruppen.”

”Gav mer dn jag trodde. Viktiga frdgor med kollegialt bemdétande och arbetsplatskultur, och
intressant att diskutera dem inom ndétverket pa LUB-niva.”

“Det utmynnade i en béttre diskussion dn vad jag trott. Visade sig att vad jag kanske hade avfédrdat
som icke-fragor faktiskt ledde till meningsskiljaktigheter.”

”Jag har fatt ett surt svar tillbaka nér jag halsade pa en student pa engelska, fast det visade sig att
studenten var svensk. ‘Tog du det pa mitt utseende eller?’ Halsar hadanefter alltid forst pa svenska .”

”Jag kan tanka att jag ska vara extra vanlig om jag hjalper studenter med invandrarbakgrund, och kan
sen bli positivt Overraskad over att de dr sa kompetenta och sjalvgaende, och férvanas sen éver min
egen reaktion.”

"Hur ska vi reagera nar anvandarna har fordomar gentemot oss pa grund av sin religion? | vissa
samhallen har man och kvinna inte samma ratt. Det har hant vissa av oss kvinnliga medarbetare att
Iantagare fragat efter en manlig bibliotekarie.”

Den kanske allra svaraste diskussionen har handlat om vilka typer av fordomar vi sjdlva egentligen
har och om de i sa fall ok att ha:

”Det ar ok att ha férdomar sa lange man dr medveten om dem.”

”| Sundstréms ‘Bemdétande pa bibliotek’ s 13 sdgs det en grej som jag tycker var bra ‘bemdétande dr en
form av beteende som har sin grund i en viss attityd’. Det fick mig att fundera pG att om man har en
negativ instdllning till nagon typ av mdnniskor, grupp av mdnniskor o.s.v. s kan det vara svdrt att ha
ett bra bemétande. Det réicker inte att bara prata om bemdétande som ett beteende utan man mdste
ocksd ta upp djupare frdgor om etik, likabehandling, jimstdlldhet m.m. fér att komma till botten med
varfér vi ibland har ett visst bemétande. En grundldggande negativ attityd kan vara svar att délja i
métet med kunden, dven om man har gatt kurs i bemétande.”
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"Det ar viktigt att reflektera 6ver det egna beteendet”

"Det ar viktigt att det finns olikheter. Storre grupper klarar fler olikheter an mindre grupper, dar finns
plats for mer flexibilitet.”

”| chatten kan man vara helt anonym. Ingen ser om man har burka eller annat som eventuellt kan
paverka nagon. Fast det ska saklart inte paverka vart bemotande.”

”Man ger olika bemotande utifran hur man sjalv blir bemott. Det kan vara ok att vara vanligare mot
vanliga lantagare, vi ar ju bara méanniskor. Ddremot maste vi vara korrekta och professionella mot
alla. Man maste ocksa jobba med sjdlvkdannedom och komma fram till vilka 6mma punkter man sjalv
har s att man klarar av att vara professionell oavsett kanslor.”

”Svart att ge specifik feedback. Det ar lattare med allmdnna kommentarer — vad duktig du &r.”
"Ett satt att ge feedback kan vara att visa intresse for ndgon annans arbete.”

"Det ar utlamnande att be om feedback men forbattrar ofta resultatet”

En annan diskussion var svarigheten att ge feedback till sin chef:

”Svarare ge feedback till sin chef, kan kdnnas installsamt.”

”Det ar mycket svart att ge feedback till en 6verordnad som trots allt bestimmer dver din
arbetstillvaro. Darfor ar det bra att ha organiserade tillfallen for detta, tex att en chef ber om
feedback vid utvecklingssamtal.”

"Vanjer man sig att ge positiv feedback blir det lattare att sen lyfta svara saker.”

”Kan feedback mottas fel? Man kan ta feedback som en pik eller uppleva det som manipulation, att
nagon forséker styra 6ver en.”

"Hur kan man ge feedback mellan biblioteken? Ett satt ar att be om rad dar nagot bibliotek har gjort
en bra I6sning. En forutsattning ar att vi kdnner varandras bibliotek.”

”Ja, det kan val vara kul och starkande for den organisationen!”

”Fragan om hur man goér med konflikter inom en arbetsgrupp, mellan kollegor, ar svar. Det ar svart
att diskutera ocksa. Det ar en ledningsfraga, men dessutom har varje medarbetare ett ansvar att inte
tala bakom ryggen pa de andra.”

”Personal har stérre ansvar dn kund att motet blir bra.”
”Vi har makt. Viktig insikt. Man bor reflektera 6ver sin egen maktutovning.”

” Efter att ha pratat med en kollega efterdt om var en ska dra grénsen fér vad en ska tolerera nér det
gdller att "ta skit" sG insdg jag att det hade varit intressant att prata om hur de deltagande ser pd
detta [...]. Enligt min kollega verkar det vara ganska olika vad olika personer anser att en férvéintas
"ta" j tidnsten. | "Professionellt bemétande"” skriver ocksG Weiner Thordarson att "det dr den
anstdllde som har ansvaret fér att samtalet blir professionellt" (s. 65) vilket jag tror att i princip alla
hdller med om men frdgan dr da ocksa vad som férvdntas ingad i "professionellt" vilket jag gédrna hade
pratat mer om.”
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”Maste man vara hardhudad och lata saker rinna av sig? Men om man inte ar det da?”

”Universitetets hierarkier kan stélla till problem ibland. Hur hanterar man att man uppfattar att folk
ar nedlatande?”

”Man kan satta stopp i ett samtal om man upplever hotfullhet eller om diskussionen inte langre
handlar om en relevant sakfraga.”

”0Om nagon ar arg kan det hjalpa att visa empati, vanlighet, t.ex. sdga du har ratt”.

”Vad tilldter man i ett offentligt rum? Aven med tanke p3 att andra hér vad man siger. Kan man
forflytta en konflikt/kénsligt samtal till bakom disk istallet?”

”Man maste vara lite mer sparsmakad med att vraka ur sig vad som ar daligt, kanske beror ens
uppfattning om att man vet for lite. Det ar viktigt att jobba med sjalvinsikten.”

”Det finns ett tillatande klimat pa min arbetsplats, men kanske inte inom LUB. Man maste kdnna
varandra och lita pa varandra forst.”

”0Om vi kan ha klimatet att det ar OK att gbra misstag sa lar man sig av dem.”

”De som jobbar pa fakultetsenheterna ar inte lika ‘drabbade’ av gammal och grundad
organisationskultur. Det finns en viss oro pa fakultetsbiblioteken att de blir dsidosatta i natverket nar
organisationsdiskussionen bara rér UBT och UBH, dvs att fokus ligger pa att forena dem och
natverksbiblioteken gléms lite i sammanhanget.”

“Att det var éverraskande Iagt i tak — manga hade upplevelser kring feedback och relationer till
kollegor som de inte ville diskutera av rddsla for att hdnga ut’ bdde sina kollegor och sin arbetsplats.
Minst tva hade uttalat velat sdga saker som de uppfattade som problem, men avstod med
motiveringen att de da skulle fG problem senare fér det av sina kollegor. Sa den hdr gdngen blev det
inte lika upplevelsebaserat och inte heller ndgon diskussion som man ‘kunde kdnna igen sig i’ med
erfarenheter fran andra stdllen. Utan alla spelade sdkert och satt still i baten och sade att allt var sa
bra, sé bra.”

“Svart att prata om vissa saker i storgrupp eftersom ndtverket dr litet ibland.”

“Det var ett fortsatt fokus pa att diskutera besvdrliga Idntagare och ett fortsatt nogsamt undvikande
av att beréra dmnet besvdrliga kollegor...”

“Jag missade inte diskussionen, men jag tror att mdnga av dem som gjorde det faktiskt skulle haft
mycket glddje av att delta.”

”Nej, inte utéver att det finns nog flera som skulle behéva paminnas om vikten av positiv feedback,
men som inte dr med i projektet fér de inte anser behéva det... Och att det borde ha funnits fler chefer
med i just denna diskussionsrunda.”
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BILAGA 10 Exempel pa hur man kan agera i olika situationer

e Nar man far en lang fraga samtidigt som det ar ko kan man antingen be lantagaren
aterkomma eller foresla att man delar upp fragan: “Om du borjar med detta, sa kan jag
fortsatta att hjalpa dig md det andra senare”

e Om nagon vill ga fore i kon eftersom hen bara har en snabb fraga kan man fraga den som star
fore i kon om det ar ok

e Ett satt att ta reda pa anvandarens forvantningar ar att fraga. Framfor allt nar det géller
storre sokningar, exjobb eller projekt.

e Forsoka att inte haka pa anvandarens kommunikationsstil om den verkar frustrerad och arg
utan halla sig lugn och saklig

e Man kan férsoka bena ut problemen som en arg lantagare har, oftast ar det i slutandan inte
sa stort som man kunde tro

e Forsok alltid att motivera regler, inte bara ”sa ar det”, da ar det lattare att kdpa for
anvandaren

e Det ar bra att forsdkra sig om att anvandaren fatt svar pa sin fraga. Stall fragan om det ar
osdkert!

e  Om du skriver ett mail i affekt, vanta med att skicka ivdag det och lds igenom det senare igen
innan du skickar.

e Om man upplever att man inte far sa mycket feedback kan man bérja med att férsoka ge sig
sjalv feedback

e Nar man ska ge kritik, betona det subjektiva, borja med ”Jag uppfattade...” eller "Jag
tycker...”

e Om ett mote sparar ur, ta paus i fem minuter for att bryta stamningen och forsék sedan pa
nytt

e Lamna over till en kollega om ett samtal blir besvarligt, situationen bryts och kanske har hen
ett annat satt att hantera den

e Nar man arbetar i informationsdisk kan det vara bra att [lamna 6ver en anteckning om vad
som tidigare hant i ett specifikt fall till den som tar over

e Hjadlp anvdndaren att precisera problemet

e Ge anvandaren olika alternativ att valja mellan for att ge en kansla av en viss makt att
paverka utgangen
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BILAGA 11 Exempel pa diskussioner pa bloggen

Namnskyltar

Postat September 18, 2013 av hamn

Anne-Charlotte pratade vid inspirationsforelasningen kort om namnskyltar. Hon menade att
namnskyltar med titlar kan verka som en slags statusmarkor, "vi och dom”. Att man skiljer pa
riktiga bibliotekarier och biblioteksassistenter fast det egentligen borde racka med att presentera
ett namn. Vad tycker ni? Sa har ser min skylt ut.

Bibliotekarie/Librarian
Jessica Nisson

Jag tycker alltid att det ar trevligt nar jag gar till ett annat bibliotek att fa ett namn pa den jag
pratar med. Det kanns inbjudande nér den man méter presenterar sig. Samtidigt blir det lite
ensidigt att bara ena parten presenterar sig. Jag kan ocksa tycka att det finns ett syfte med titeln,
namligen att den man moter vet vad den kan forvanta sig fér hjalp.

Hur ser det ut pa era bibliotek? Anvander ni namnskyltar? Borde vi ha ett gemensamt grepp kring
detta inom LUB?

Det hér inlagget postades i Uncategorized. Bokmark permalanken.

KOMMENTARER

Oktober 4, 2013 | 1:19 em | namn

Jag tycker att det ar bra med namnskyltar och annu battre med en trdja eller skjorta dar det syns
tydligt att man tillhér personalen. Ingen besdkare ska behdva stélla fragan “Jobbar du har?” Vi
har tyvarr inga skyltar dar jag jobbar nu (Utvecklingspotential). Jag minns hur stolt jag var pa mitt

forsta jobb nar jag fick min namnskylt med titeln “Bibliotekarie”. Jag har aldrig forstatt
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installningen att det skulle vara obekvamt med namnskylt och titel. Allt som tydliggdr och

underlattar for vara anvandare ar bra.

September 27, 2013 | 10:32 fm | namn

For mig kanns namnskyltar som en viktig bemotandefraga. Jag har arbetat inom olika service-
och informationsbranscher hela mitt liv och néstan alltid burit namnskylt. Detta for kundens skull.
Kunden/lantagaren/anvandaren ska kunna se vad jag heter (atminstone fornamnet) dels for att
kanna sig mer valkommen, men ocksa for att kunna férmedla ris och ros vid behov.

Dessutom &r det ocksa tydligt att jag arbetar dar sa att det gar att stalla fragor.

Sjalv uppskattar jag nar andra arbetsplatser har namnskyltar.

September 27, 2013 | 10:28 fm | namn

Jag tycker namnskyltar kanns trevligt och tror ocksa det skulle kunna vara till hjalp i bibiloteket.
Det jag funderar pa ar nar har man den pa sig, ska man ha det hela dagen? Eller bara nar man ar
i biblioteket? Ar det olika for olika personer som vi hjélper, tex studenter i biblioteket — forskare i

korridoren?

September 23, 2013 | 1:49 em | namn

Om det ar bra med namnet men besvarligt med titeln kan vi ju néja oss med att namnet finns pa
en skylt. Kanske finns det oklarheter med vara titlar, vilket far oss att vara tveksamma. Men da

ska vi kanske jobba mer med de olika befattningarnas innehall?

September 23, 2013 | 12:21 em | namn

Pa sjukhus anvander man namnskyltar och dar &r hierarkier mycket viktiga. Patieterna vet att de
kan forvanta sig nagot annat av en lakare &an en sjukskéterska. Men vad de kan forvanta sig fran
en sjukskoterska resp. en undersokterska ar mer otydligt. | sddana situationer handlar det mycket

om att handling och kommunikation hjélper till att visa vad en person kan férvanta sig.

September 23, 2013 | 10:22 fm | namn

Jag tycker namnskyltar vore trevligt, nar vi moter vara besokare i disken. Det ger ett personligt
intryck, och bestkaren ser lattare vem som &r personal, samt att denne kan hanvisa till ett namn
om man tidigare fatt hjalp. Sen vore det bra for mig ocksa, eftersom jag ar s& langsam pa att lara

mig namn pa nya kollegor...
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7.

September 20, 2013 | 2:40 em | namn

Jag ar for namnskyltar &ven om jag ar valdigt bra pa att glomma att ha pa mig min egen. Pa en
arbetsplats dar manga manniskor ror sig ar skylten ett enkelt satt att visa att man ar personal av
nat slag. Det kan vara till nytta aven for kollegor! Fram for namskyltar pa vaktmastare,

stadpersonal, receptionister, larare....!

September 20, 2013 | 11:47 fm | namn

Det finns nog en poang med namnskyltar &ven om jag ryggar lite. Far fundera pa varfor jag gor
det. Kanske kanns det lite formellt eller som att man star i en reception. Men for en besokare kan
det vara bra att fa ett man pa den man talar med sa kanske personen slipper anvanda

beskrivningar som “hon med korta haret och glaségon” hjalpte mig att ...

Jag ar tveksam till om titeln tillfér s mycket eftersom jag inte tror att en bestkare vet s& mycket
om vad man man forvanta sig av en bibliotekarier, assistent, vakt etc. Bl.a. eftersom det maste
vara olika pa olika bibliotek vad resp. grupp gor och inte gor. Eller skilja sig at mellan dygnets
timmar.

September 20, 2013 | 11:16 fm | namn

Hur ar det pa andra stéllen, t.ex. sjukhus?

Den “silverne regeln”

Postat Oktober 10, 2013 av namn

Som kontaktbibliotekarie gentemot omvardnadsutbildningarna har jag haft majlighet att ga pa
nagon enstaka introducerande forelasning pa dessa utbildningar. Dar horde jag att man talar om
den “silverne regeln”, som innebar att andra manniskor kan vara helt annorlunda &n man sjalv
och darmed vilja bli bemoétta pa ett helt annat satt. Vad skulle denna "silverne regel” kunna
innebara for oss i vart arbete?

Det hér inlagget postades i Uncategorized. Bokmark permaléanken.

KOMMENTARER
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Oktober 21, 2013 | 10:09 fm | namn

Bara medvetenheten om att inte alla kommer ifran samma bakgrund — socialt, etniskt,
utbildningsmassigt, etc — som en sjalv kan hjalpa en att ga in i ett méte med lite 6ppnare 6gon. Vi
som jobbar pa universitetsbibliotek har ofta, tror jag, omedvetet en “student-norm” nagot i den har
stilen:

- har en bakgrund i hyfsat valutbildad medelklass

- &r medveten om sina informationsbehov

- kommer med valformulerade fragor till informationsdisken

- forstar var pedagogik i nformationsdisken, dvs. “hjalp-till-sjalvhjalp”, trots att deras erfarenhet
ifran folkbibliotek kanske ar en helt annan

- teknikvan

- i 20-30-ars aldern

Kan det vara bra att ha i atanke att inte alla studenter faller helt eller ens delvis inom ramen och

att det ar det som kan vara att méta nagon sadsom den vill bli bemott?

Oktober 16, 2013 | 10:28 fm | namn

Detta innebar alltsd att den Gyllene regeln ar att beméta nagon s& som man sjalv vill bli bemott
och den Silverne ar att bemota anvandaren som den vill bli bemétt? Svarigheten for oss maste
vara att snabbt plocka upp hur anvandaren vill bli bemdtt. Jag tanker att ett exempel skulle kunna
vara att uppmarksamma om studenten man moter vill att man grundligt ska visa hur man soker
artiklar eller om hen hellre bara vill ha en lank och testa sjalv forst. Att se olikheter i anvandarna

istallet for att utgad fran hur VI tycker att man borde vilja bli bemot.

Toalettfragor!

Postat Oktober 8, 2013 av hamn

Har ar en intressant ledare ur en amerikansk bibliotekstidskrift som handlar om hur viktigt det
forsta intrycket ar for besokares uppfattning om biblioteket. Forstagdngsbesokare ar potentiella
studenter, forskare och uppdragsgivare. | artikeln havdas att personer som ar i en ny miljo ofta
foredrar att stélla enkla fragor forst for att se om det kanns okej innan de kan ga vidare med
svarare fragor. Enkla fragor kan upplevas som trottsamma, men kan vara ett forsta steg att skapa
fortroende. Artikeln avslutas med en uppmaning att antingen byta jobb eller byta till inre tjanst om
man inte langre klarar av enkla fragor. Haller ni med artikelforfattaren?

Pellack, Lorraine J. “First Impressions and Rethinking Restroom Questions.” Reference & User
Services Quarterly no. 1 (2009)
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Det har inlagget postades i Rekommenderad litteratur. Bokmark permalanken.

KOMMENTARER

Oktober 4, 2013 | 1:35 em | namn

| mitt pyttelilla bibliotek hander det ganska ofta att forstagangsbesokare fragar “Ar det det har
som ar biblioteket?” nar de precis klivit forbi en massa skyltar det star Library pa och rummet de
star i har en klassisk biblioteksdisk och bokhyllor med bécker. Jag har funderat en del 6ver varfor,
men har ocksa landat i slutsatsen att det inte &r detta som ar den egentliga fragan, utan bara ett
trevande forsok att f4 kontakt. Jag brukar bara forsoka le vanligt, svara ja och fraga om jag kan
hjalpa till med nagot. Och gora mitt basta for att maskera att det kanske egentligen ar en lite
lustig fraga @,

En annan tanke jag kom pa precis nu: ar den egentliga frdgan kanske: ar det du som jobbar
har/ar bibliotekarien? Jag har tyvarr ingen namnskyit.

September 18, 2013 | 8:14 fm | namn

Intressant! Bra att fundera pa att man inte kan sortera ut de fragor man énskar att beméta utan
att man far olika fragor av olika orsaker, och att alla fragor kan tjana nagot syfte. En kollega i
Kanada sa “varje fraga ar ett tillfalle fér pedagogisk utévning” och berattade att han garna féljde
med studenter som fragat om en titel, ut i biblioteket for att visa var boken stod pa hyllan, for att fa

ett tillfalle att prata med dem.

September 17, 2013 | 4:03 em | namn

En liten extra utmaning — att observera hur man besvarar de enkla hanvisningsfragorna?
Inbjudande eller korthugget? Och forsoka gora det battre. Jag blir sugen pa att testa! Kanske
maste man inte sluta med yttre tjanst dven om dessa fragor kanns trottsamma, forst kan man

iallfall se om det hjalper att vanda pa perspektivet, tanka lite langre.
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BILAGA 12 Onskeinlagg pa bloggen

Mit arbete med bemo6tande

Postat Oktober 8, 2013 av jetteguldborgpetersen

Flere har efterlyst at jeg skriver lidt om mit arbejde med bemdétande, inden jeg kom til Lund.

Da jeg startede som kundtjanstchef i Malmo i 2002 vidste vi, at vi i 2005 skulle fusionere de to
storste biblioteksenheter pa hdgskolan, nemlig Lararhégskolans bibliotek Medioteket, og
Beijersbiblioteket. Vi havde altsa god til til at forberede os. Noget af det, som var tydeligt for mig
var at kulturforskellene var store, og at personalet manglede et falles "sprog”/udgangspunkt
omkring serviceniveau, forventninger til hinanden og til bibliotekets brugere og ikke mindst
rolleforstaelsen (hvad er hogskolebibliotekets roll?)

Vi startede derfor et bemotandespar og allierede os med en beteendevetare fra Lararhogskolan
for at fa bade de teoretiske og de praktiske, hverdagsbaserede aspekter med.

Kort fortalt etablerede vi et obligatorisk tredagskursus for alt personale. Det fik titlen "Att méta
kunder”.

Kurset var ikke et kursus der gik ud pa at lare hvad der er rigtigt og hvad der er forkert i
bemoétande, og deltagerne fik ikke en facitliste med sig pa sidste kursusdag. Der var heller ikke
en skjult agenda om, at en af de eksisterende kulturer skulle vinde slaget om bemétande pa det
nye Orkanenbiblioteket.

Det var forst og fremmest et kursus hvor deltagerne skulle f& mulighed for at diskutere
professionelt bemétande med sig selv som udgangspunkt. De barende elementer i kurset var - og
er — at definere et professionelt forhaliningssatt, sjalvinsikt, kommunikationsteori og —analyse (f
ex transaktionsanalyse, at lytte aktivt, at satte granser, samtalemodeller, feedback). Metoderne
var mange, men tog altid udgangspunkt i selvoplevede situationer og nasten aldrig i konstruerede
cases. En passende blanding af forelasning, dvelser, egen reflektion og videoindspilning. Mellem
kursusdag 2 og kursusdag 3 skulle deltagerne i trepersonersgrupper indspille tre sma videoer,
hvor de alle tre pa skift skulle spille rollen som samtalsledare (=bibliotekarie), kund (=anvandare)
og kameraforare. Kurset sluttede af med, at man lavede en handlingsplan for sig selv og for sin
gruppe/avdelning.

Vi korte med sma hold, idet det var vigtigt, at der var tryghed i gruppen og at der var tid til at
samtale og reflektere undervejs.

Jeg valgte med vilje selv at vare en helt almindelig deltager pa det allerférste kursus, hvilket gav
mig bade mere "blod pa tanden” (=mersmak), og legitimitet i forhold til at udvikle
biblioteksverksamheten, og n& malet om et samsyn i personalegruppen omkring bade interne og
externe bemotandefragor.
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| I6bet af tre &r havde alle i personalegruppen varet pa kurset. Og med alle mener jeg alle (fra
chefer til bibliotekarier, assistenter, administrativt personale inkl vaktmasteri) Vi fortsatte dels med
en light version af kurset til alle studentermedhjélpere og helpdeskpersonal, og dels med
opsamlingskurser, idet der jo hele tiden kom nye medarbejdere pa biblioteket, bade faste og
vikarer. De pladser vi ikke selv kunne fylde, solgte vi til andre universitets- og hogskolebiblioteker
og til Malmo Stadsbibliotek. Efterhanden spredte rygtet sig, og vi fik flere og flere eksterne
foresporgsler.

Gennem arene har jeg derfor sideldbende med min tjanst som bibliotekschef holdt lignende
kurser mange steder i Sverige, Norge og Danmark — f ex Region Varmland, Vellinge kommun,
BTH, Linkdpings UB, Malm¢ Stadsbibliotek, Hogskolan i Oslo, Hogskolan i Agder,
Handelshdgskolan i Kébenhavn etc). Det Kongelige Bibliotek i Kébenhavn har varet en stor og
tilbagevendende kunde i dette. De havde pracis samme udfordringer som i Malmé og i Lund at
samordne en meget stor organisation, og har brugt kurset meget malrettet i deres
organisationsudvikling.

Et enkelt sted virkede det som om deltagerne ikke rigtig vidste, hvorfor de skulle pa kursus i
"bemdtande”. Det var et sted, som var praget af en meget stark selvforstaelse, og man satte vel
helt enkelt spérgsmalstegn ved, om man overhovedet kunne lare mere om bemétande.
Holdningen var sadan lidt "Hvorfor bemétande — det kan vi jo allerede”. Udtrykker man sig sadan,
har man i den grad brug for at udvikle sit bemétande. Man er bare ikke selv klar over det endnu

En af de helt store gevinster med kurset har varet, at det kommer til at handle om sa meget mere
end "bemotande”. Man kommer helt automatisk ind pa de organisatoriske rammer, nar man
diskuterer regler og forhallningssatt. F ex hvem bestemmer, hvorfor skal vi/skal vi ikke have
regler, hvor mange regler behover vi, hvornar og hvordan ma jeg ga ved siden af reglerne?
Hvordan sétter jeg granser (hur mycket skit ska jag ta?), og hvad sker der hvis jeg gor det ene
eller det andet?

Bemdtande er en af mine hjertesager, og jeg vil altid have en fod i bemétande, og far ogsa stadig
foresporgsler. Dog er det ikke foreneligt med mig nuvarende job at kére bemoétandekurser i stor
stil — men engang imellem siger jeg ja og snupper en bemdtandeforeldasning/temadag eller
lignende. Det er en helt unik mulighed for mig at beholde fingrene i jorden og fa lejlighed til at
diskutere med, lytte, forstd og utmana biblioteksmedarbejdere. Og jeg er bade stolt over og glad
for, at LUB har et bemd&tandeprojekt nu. Selv om projektet slutter med arets udgang, sa vil jeg
gerne at vi finder former for at holde bemétandediskussionen i gang. Det er vigtigt at i hverdagen
have en systematisk, kontinuerlig bemodtandediskussion — for den slutter aldrig, og man kan altid
udvikle sit bemdtande uanset hvor gammel eller hvor erfaren man er.

37



BILAGA 13 Forlag pa fortsattning inom LUB

Nedan finns en sammanstéllning av alla forslag som kommit in pa hur man kan fortsatta bemoétande-
arbetet inom LUB.

e Fortydliga for alla inom LUB vad som hander med lanekortsfragan

e Driva fragan om ett gemensamt betalsystem for skulder hardare

e Manadens bibliotek. Biblioteket presenterar sig, kanske pa LUBintra. Under manaden har
biblioteket 6ppet nagra timmar da de andra kan komma och hélsa pa.

e Skapa fler forum att traffas inom LUB for att skapa en storre forstaelse inom natverket

e Skapa fler forum att tala om for varandra vad vi gor inom natverket

e Bjudain varandra inom LUB dar nagon som expert pa nagot kan beratta om sitt arbete for de
andra.

e Fortsatta att arbeta tillsammans i arbetsgruppen eller med projekt inom LUB

e Kora”LUB-safari” varje ar

e Utbildning i moteskultur/mdtesteknik

e Fragor om bemoétande i LibQUAL

e Arbeta fram ett strukturerat satt att fa feedback fran sin chef

e Arbeta fram ett strukturerat satt att ge feedback inom sin arbetsgrupp

e Erbjuda alla chefer en kurs i hur man aktivt kan arbeta med feedback

e Bedriva ett projekt om virtuellt bemd&tande

e Arbeta med ”skuggning”, t.ex. i samband med informationsdiskarbete

e Erbjuda kurser om olika psykiska sjukdomsdiagnoser och hur man bor beméta manniskor
med dem pa det satt som bast funkar for dem

e Erbjuda kurser i interkulturell kommunikation

e Erbjuda kursen ”Det svara samtalet” for all personal

e Alla gor en lista 6ver problem dar konflikt skulle kunna uppsta, sedan forséker man l6sa dem
for att undvika att hamna i samma konflikt igen

e GoOra kontinuerliga anvandarundersékningar for att fa kunskap pa hur anvdandarna upplever
sig bli bemotta

e Skapa ett “startkit” for nyanstallda och studentvakter vad géller bemotande

e Skapa tydliga webbsidor dar konfliktfyllda omraden som férseningsavgifter, lanetider och
Oppettider ar tydliga
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BILAGA 14 Forlag pa diskussionspunkter pa den enskilda arbetsplatsen

Tips pa saker att diskutera pa de enskilda arbetsplatserna:

e Hur samhandlar vi i informationsdisken, tex nar ar det ok att franga regler och hur férklarar vi
det for anvandaren?

e Ska vi bara namnskylt i informationsdisk och hur ska den i sa fall se ut?

e Hur prioriterar vi nar vi samtidigt har bade telefonsamtal och ko i informationsdisken?

e BOrvi uppmarksamma alla som kommer in i biblioteket och i sa fall hur?

e Borvi uppmarksamma de som star i ko for att visa att vi har sett dem och att de snart far
hjalp?

e Ardet ok att samtala med en kollega bakom disken och bér man i sa fall prata fardigt innan
man vander sig till anvandaren?

e Hur ger vianvandarna ratt forvantningar pa vad de kan fa?

e Ska forskare och studenter fa olika service?

e Hur ska viagera nar en kollega har gett en anvdandare ett felaktigt besked?

e Ska vi ratta en kollega som vi hor ger en lantagare ett felaktigt besked?

e BOrvi bemanna informationsdisken till 100 %, alltsa inte arbeta med nagot annat samtidigt?

e Bor vitala om for anvandaren vart vi gar nar vi lamnar disken?

e Ska vi alltid visa anvandaren vad vi gor pa skarmen?

e Skulle man kunna utforma informationsdisken annorlunda eftersom manga upplever att vi
far fler fragor ute i hyllorna?

e Kan vi ha en gemensam plan for hur vi méter nyanstallda?

e Vad innebir ett pedagogiskt forhallningssatt och hur férhaller det sig till bemotande?

e Finns det en plan for hur vi bor agera i en hotfull situation? Kanner alla till den?

e Ska en person ha ansvar for kravhanteringen pa biblioteket?

e Vilken typ av halsningsfras/avskedsfras ar lampligt att anvanda i mailkorrespondens? P3
engelska?

e BOr man ha ett sarskilt stalle dit anvdndare kan vinda sig med klagomal/kritik sa att hen
kdnner att kritiken tas pa allvar och hamnar ratt? Vilken kritik ska till oss och vilken ska
skickas vidare?

e Borvi ha en strategi for hur vi agerar vid langa kéer, t.ex. backup, dubbel bemanning viss tid
osv?

e Efter att ett jobbigt m6te med anvandare hént, hur féljer vi upp? Finns det mojlighet att
bearbeta jobbiga situationer man varit med om?

e Kan vi arbeta strategiskt med att ge varandra feedback?
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BILAGA 15 Utvardering Bemotandeprojektet

Utvardering av Bemotandeprojektet LUB 2013

Har du deltagit i nagot av féljande moment (sitt kryss framfor):

Inspirationsfdrelasningen

Utmaningarna (en eller flera)
Diskussionsklubbarna (en eller flera)
Vardegrundsworkshopen (Teater Reagera)
Foljt bloggen

Last litteraturen

Om du inte har deltagit i ndgot av momenten: varfor?
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Om du har deltagit i nagot av momenten, vad var behallningen for dig?

Har du upplevt att det pa din arbetsplats har funnits utrymme att delta i projektet?

Ja,
Nej,

Har du saknat nagot i projektet?
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Behover vi arbeta med bemotande?

Har du nagra férslag/onskemal om hur vi ska arbeta vidare med bemétande?
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