Det gor vi
allerede!

Skrevet af Sussi Nyled

Et bibliotek havde igennem
en laengere periode drgftet,
at de ville arbejde med
vaertskab. Bibliotekets udlan
var faldende og man havde
ikke den succes, man
gnskede, med at tiltraekke
nye brugergrupper.

De ville gerne gge kvaliteten i
betjeningen af borgerne.
Personalet var fagligt dygtige.
Men nar det kom til snakken
om veertskab, var der mange
forskellige meninger om,
hvad godt veertskab var.

Pa personalemgderne kunne
man ikke blive enige om,
hvad man skulle ggre. Man
blev enige om, at personalet
skulle veere imgdekommende
og professionelle. Kritiske
rgster haevdede i
korridorerne, at det var man
da i forvejen.

I praksis forblev betjeningen,
som den altid havde veeret.

Ikke darlig. Og ikke
fremragende.

En veertskabsgruppe blev
nedsat for at se pa, hvad man
gjorde andre steder. De kom
motiverede hjem og fortalte
begejstret om deres
erfaringer. Det blev besluttet
at arbejde videre med
vaertskab og betjening. Der
blev afholdt mgder og flere
var pa inspirationsture til
andre biblioteker.

I praksis forblev tingene stort
set uaendrede. Nye initiativer
lod til at have sveert ved at
sld rod. Motivationen var til
stede, men
vaertskabsgruppen berettede,
at de gang pa gang stgdte pa
grund, nar deres initiativer
skulle udfgres i praksis.

Det var de samme, der altid
gik forrest. De manglede at fa
hele gruppen med.



P& vores indledende made, spurgte jeg, hvilken helt konkret

forandring, de onskede sig?

De ville gerne:

e Styrke vaertskabet og betjeningen af borgeren

e @ge udlanet

e Tilegne sig et feelles sprog om godt vaertskab, der byg-
gede pa kundskabsbaseret viden fremfor personlige

synsninger

e Skabe motivation og ikke mindst ejerskab til vaertskabet

bredt i organisationen

Et forandringsprojekt blev
igangsat. 4 temadage a 7 ti-
mers varighed blev lagt i ka-
lenderen med 6-8 ugers mel-
lemrum.

Alle skulle deltage. Farste te-
madag introducerede begreber
indenfor relationskompetence,
anerkendelse og veertskab.

Deltagerne blev inddraget i
involverende processer, hvor
de pa forskellige mader skulle
forholde sig til veertskab som
en kundskabsbaseret praksis.

"Der er ikke frit valg for alle
syninger i en kundskabsbase-
ret praksis” siger den norske
psykolog Thomas Nordal. De
sa film, reflekterede og tileg-
nede sig begyndelsen pa et
feelles kundskabsbaseret sprog
om veaertskab og relationer.

Da dagen var omme, havde
personalet udarbejdet 5 bud
pa deres egne vaertskabsprin-
cipper.

I den mellemliggende tid til
naeste temadag, fik de til op-
gave at gve veertskabsprincip-
perne ud fra spgrgsmalet:

“"Hvad vil borgeren helt kon-
kret opleve at se jer gore og
hore jer sige, som opleves
som godt vaertskab?”

“Hvis jeg satte et kamera op,
hvordan vil jeg sa se, at bor-
geren er velbefindende.”

Ydermere samlede de pa stjer-
nestunder og vampyrstunder,
som skulle bruges til feedback
gvelser naeste gang.



I starten var der modstand.

"Hvorfor kan vi ikke bare gagre
som vi plejer?” "Det ggr vi al-
lerede - spild af tid!” Som te-
madagene skred frem, steg
begejstringen, motivationen
og ejerskabet.

Prgvehandlinger og eksperi-
menter blev ivaerksat, og det
kom sa langt, at personalet ef-
terspurgte, at deres samspil
blev filmet til brug for person-
lig feedback og sparring.

Da der var gaet 1 ar, kunne
indsatsen aflaeses i et stigende
udlan af fysiske materialer, et
fald i sygefraveeret samt en
forbedret trivselsundersggelse.

Konklusioner

Nar noget ikke virker, ggr vi
mennesker som oftest mere af
det samme. Det er sjeeldent
fornuftigt.

Det kraever mod, nysgerrighed
og vedholdenhed at starte og
gennemfgre en forandrings-
proces, bade fra ledelse og
medarbejdere.

Engagement og ejerskab kom-
mer gennem inddragelse og
muligheden for at kunne pavir-
ke processen.

Det er sveert at forandre, det
fgles jeevnligt op ad bakke og
grundstgdning er en naturlig
del af processen.

Med de rigtige kompetencer og
erfaring hos en ekstern konsu-
lent, er det muligt at skabe
vaekstvilkar for de gnsker og
hab, man har for sin organisa-
tion. Oftest kraever det, at der
kommer én ude fra og skubber
til “plejer” og alle hans fzetre.



