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1. Inledning

Hosten 2006 paborjades ett strategiskt arbete for battre moten pa Véxjo universitetsbibliotek.
Tva nyutexaminerade bibliotekarier projektanstélldes under tre manader. De arbetade
metodiskt med att undersoka hur lyckade moten skapas och hur studenterna uppfattar
bemadtandet pa universitetshiblioteket. Sammanfattningsvis konstaterades att de allra flesta
studenter &r okritiska och nojda, men att fortsatt arbete behdvdes for att 6ka tydligheten och
skapa forvantningar som 6verrensstimmer mellan kunder och bibliotekspersonal. Metod,
teori, resultat och analys finns dokumenterat i projektrapporten "Bemotandeprojekt pa Vaxjo
universitetsbibliotek 2006”.

Med utgangspunkt i resultatet av undersokningarna har arbetet fortsatt i projektform under
varen 2007. Visionen for projekt Bemétande har varit att:

= Vi ska bli trygga i var roll som personal i reception och informationsdiskar

* Vi ska pa olika satt kunna bemata alla kunder pa ett trevligt och korrekt satt

= Vara kunder ska fa utmarkt service bade i reception och informationsdiskar

= Receptionen i biblioteket ska fungera som en reception for hela husets aktiviteter
= Universitetshiblioteket ska vara en stimulerande forskarmiljo

Delmal och ansvarsfordelning har utgatt fran projektets syfte som har varit att:

* Hoja medvetenheten om bemotandefragor genom kompetensutveckling

= Formulera en policy fér bemétande och referensarbete

= Fortydliga receptionens och informationsdiskarnas funktion

= Kartlagga aktiviteterna i hus UB och beskriva vad universitetshiblioteket kan st till
tjanst med i receptionen

= Forbattra universitetsbibliotekets fysiska miljo for forskarna

= Beskriva marknadsforingsatgarder for projektets olika delar

Resultatsammanstéllningen byggs upp utifran projektets syfte och innehaller de dokument
som skapats inom projektet. Har aterfinns en rapport om genomférd kompetensutveckling,
forslag pa policydokument, fortydligande av arbetsuppgifter i reception och
informationsdiskar, sammanfattning av samtal om receptionens roll, forslag pa hur
forskarsalen kan gdras mer attraktiv och tankar om marknadsforing. | alla delar finns idéer om
hur vi gar vidare och vad som behdver goras framover.

Resultatredovisningen kompletteras av en fristaende slutrapport med en diskussion om hur
arbetet har gatt. | slutrapporten utvarderar vi projektet och redogor for vad som har fungerat
bra och mindre bra, vad som kan gdéras annorlunda och lardomar vi bor ta med oss till
framtida liknande projekt.

En kort sammanfattning av projektet aterfinns i broschyren ”Val mott pa
universitetsbiblioteket!”.



2. Projektorganisation, resurser och arbetsmetod

| projektdirektivet som skrevs under i december 2006 faststalldes mal, projektorganisation
och resurser.

Budgeten for projektet har varit 100 000 kr. Tillkommer gor arbetsinsatserna, 50% for
projektledare och 20% for dvriga medlemmar i projektgruppen.

Féljande personer har varit involverade i arbetet:

Bestallare: Mats Herder
Styrgrupp: Mats Herder, Kristina Blomqvist, Lotta Gustafsson

Projektledare: Lotta Gustafsson

Projektgrupp: Lotta Gustafsson, Lena Joelsson, Helena Carlsson Juhlin, Helen Ljungryd
Aguilar, Tove Lorentzon

Referensgrupp: bibliotekspersonal (3), studenter (1), larare/forskare (1), UPC (1),
Textverkstad (1), IT-support (1), Inst. for pedagogik (1), Ansvarig for funktionshindrade (1),
Institutionen fér humaniora (1)

| projektplanen formulerades pa ett tidigt stadium delmal/milstolpar, atgardsplan,
ansvarsfordelning och detaljerad tidsplan.

Projektgruppen enades inledningsvis om nagra grundlaggande principer:

= Arbetet ska ske i positiv anda i syfte att lyfta verksamheten

= Vara medarbetare ska goras delaktiga, informeras och ha mojlighet att lamna
synpunkter

Inspiration ska hamtas fran andra bibliotek

Vi ska tanka stort och vara 6ppna for idéer fran andra typer av verksamhet
Kontakter pa universitetet ska skapas och anvandas

Vi ska i gruppen samarbeta for att locka fram spédnnande idéer och nya sidor hos
varandra.



3. Kompetensutveckling

Kompetensutvecklingen inom projekt Bemotande har syftat till att hdja medvetenheten om
bemaotandefragor. Néagra saker som vi ville att personalen genom att ta del av
kompetensutvecklingen skulle reflektera dver:

- Vad ska jag tanka pa for att skapa béattre professionella moten?

- Vad krévs av mig som offentliganstalld?

- Vilka varderingar och stallningstaganden vill jag arbeta utifran?

- Vad har jag for forutfattade meningar, fordomar och stereotypa bilder och hur styr
dessa mitt agerande?

- Vad har jag for bild av vara kunder (framst studenter och anstallda vid universitetet)?

- Var gar gransen for vad jag ska hjalpa till med?

Forbattrat bemotande handlar om diffusa oméatbara saker. Varderingar som ligger bakom vart
agerande ar inte latta att forandra. Utgangslaget var gott, majoriteten av kunderna ar néjda
med bemotande och service pa universitetsbiblioteket. En tanke bakom projektet var
kvalitetssakring och vi har forestallt oss att det enda majliga sattet ar en standigt pagaende
diskussion som utvecklas av inspiration utifran.
| planeringen av kompetensutveckling har vi efterstravat en sammansattning av:

- Foreldsare med teoretisk ansats som kan ge begrepp och forklaringsmodeller

- Forelasare som kan berora och paverka, genom att beratta om egna upplevelser eller

visa pa andra satt att betrakta varlden

- Kurs med aktivt deltagande for att utmana och utveckla oss sjélva
- Interna diskussioner med fokus pa var egen verksamhet

3.1 Kompetensutveckling genomférd under projekttiden 1 mars - 4 maj

Kurs i kundbemdétande, Ann-Christine Sahlning, Malmé hogskola

2 dagar, obligatorisk for all personal. Genomfordes vid tva skilda tillfallen med runt 15
personer varje gang.

Kursinnehall: Det professionella samtalet, samtalsfardigheter, granssattning, sjalvinsikt,
feedback

Metod: Forelasning varvad med gruppdiskussioner och 6vningar i samtal och feedback

Att vara offentliganstalld — forvaltningsetik och bemétande, Lena Agevall, SVI
Samma férelasning vid tva olika tillfallen, obligatorisk for all personal.

Innehall: Relevant lagstiftning, forvaltningsetik — professionsetik — egen etik, den offentliga
verksamhetens dialektik: forstaelse/flexibilitet — neutralitet/strikt regeltillampning



Fredagsdiskussioner om policy for bemotande och referensarbete
Forsta tillfallet:

Bildspel med kommentarer fran studentenkaterna som utgangspunkt. Gruppdiskussioner som
satte ramarna for det fortsatta policyarbetet.

Andra tillfallet:

Diskussion runt forslag pa policydokument fran projektgruppen.

Mangfald som resurs

En formiddag med fokus pa mangfald och bemétande i samarbete med universitetsledning,
Studentcentrum och studentkar. | forsta hand for personal pa universitetet, men ocksa 6ppen
for studenter, personal pa andra bibliotek och kommunledning.

Fokus for dagen var mangfald som resurs. Hur tar vi vara pa olikheter, erfarenheter och
kompetenser for att uppna en helhet med hog kvalitet? Hur undviker vi att fastna i ett
stigmatiserande utpekande av grupper som annorlunda?

Foreldsningar:

- Fordomsfrihet och fri vilja, Nazar Akrami, forskare vid institutionen for psykologi,
Uppsala universitet

- Varfor ga nar man kan rulla, Jonas Franksson, tidigare programledare for cp-
magasinet och f d ordférande i Forbundet Unga Rorelsehindrade

- Strategiskt mangfaldsarbete ur ett kundperspektiv, Eva Lofgren, konsult for
mangfaldsorientering i arbetslivet, Managing Diversity

Panelsamtal: Mangfald for kvalitet? Hur arbetar vi med vara attityder for att skapa battre
maoten?

I paneln ingick, forutom foreldsarna, Linda Eldstad, Sveriges férenade gaystudenter, David
Sundstrom, forelédsare med erfarenheter av att studera och arbeta som synskadad samt Lars
Andersson, Prorektor. Moderator: Betty Rohdin, prefekt for polisutbildningen

3.2 Plan for framtiden

Vi tror att behovet av fortbildning som rér bemotande for tillfallet ar mattat. Langre fram kan
det bli aktuellt att aterkomma med mer fordjupande fortbildning, t ex om kroppssprak eller
retorik. Just nu behover vi snarare tid att ta till oss de tankar som varens forthildning har vackt
och applicera teorierna pa var arbetsvardag.

Forslag pa kompetensutveckling under hosten

Nagot vi daremot uppfattar att det finns ett akut behov av &r en kurs i engelska. |
personalenkédten som genomfordes hosten 2006 framkom tydligt att bibliotekspersonalen



kanner sig otillracklig nar det handlar om kommunikation pa engelska. Aven i
studentenkéaterna forekom det kommentarer om bristande engelskkunskaper hos personalen.
Med den stora mangd utbytesstudenter som universitetet har utspelar sig manga av vara méten
i reception och informationsdiskar pa engelska. Bristande sprakkunskaper kan har sta i vagen
for ett lyckat mote och god service.

Bibliotekspersonalen har fér ndgra ar sedan deltagit i en kurs i engelska, men vi anser att det
ar av storsta vikt att de som dnskar erbjuds denna méjlighet igen. Férkunskaper och behov
varierar och en nivagruppering ar formodligen nédvandig.

Undervisningen pa universitetet sker i allt hdgre grad pa engelska och det borde vara mojligt
att hamta inspiration fran institutionerna och International Office. Hur har andra arbetat med
att hoja sprakkompetensen hos personalen?

Biblioteksvakterna ar en grupp som moter en stor del av vara besokare i receptionen, men
som hittills har statt utanfor den kompetensutveckling som ordnats inom projektet. Infor
hostterminen foreslar vi att alla biblioteksvakter ska fa ta del av en bantad variant av den
fortbildning som 6vrig bibliotekspersonal deltagit i under varen. En sadan utbildning skulle vi
kunna satta samman internt, med utgangspunkt i bland annat Lena Agevalls forelasning och
Ann-Christins Sahlnings kurs.

Principiella stallningstaganden

For att inte var verksamhet ska bli stillastaende tror vi generellt att det ar av storsta vikt med
idéer bade fran andra bibliotek och universitet och fran helt andra verksamheter. Vi behéver
vara oppna for andra tankesatt och inte lasa fast oss i invanda monster.

Vi tror pa utbyte mellan olika bibliotek. Om en kollega fran ett annat bibliotek vistas hos oss
ett tag eller om vi tillbringar en tid pa en annan arbetsplats far vi nya perspektiv, samtidigt
som vi far mojlighet att formedla vad vi gor.

Vi vill ocksa betona vikten av internt kompetensutbyte. | arbetet med policydokument var en
aterkommande tanke att vi bor utnyttja varandras kompetenser och lamna 6ver arenden till
vara kollegor. Aven néar det galler kommande fortbildning bor vi vara uppméarksamma pa att
ta vara pa vara kollegors kunskaper. Det galler all den kompetens som finns vid Vaxjo
universitet.

Efter tva givande diskussionstillfallen med hogt deltagande och manga asikter, har vi sett
vardet av att samla personalgruppen kring for verksamheten aktuella fragor. Vi tycker att det
ar viktigt att tillvarata och i olika sammanhang ge utrymme for den diskussionsgléd som finns
hos personalen.



4. Policy for bemotande

4.1 Arbetet med policydokument

Diskussionerna som lett fram till forslaget om policy for bemotande har varit manga och
givande. Inledningsvis forsokte vi skapa oss en bild av vad en policy kan innehalla och hur
den kan vara utformad, bland annat genom att ta del av policydokument om kundbemdétande
(och liknande) fran andra bibliotek och verksamheter. Begreppsdiskussionen om policy kontra
riktlinjer har varit intensiv och balansen mellan alltfor innehallslésa vaga formuleringar och
strikta regler svar.

Som framkom i avsnittet om kompetensutveckling har tva fredagsformiddagar avsatts for
diskussion om policydokumentet. Uppslutningen har varit stor, runt 25 personer varje gang.
Infor det forsta tillfallet skapades ett bildspel — Roster om bemétande pa Vaxjo UB- med fria
kommentarer fran studentenkaterna. Syftet var att illustrera hur manga asikter det finns om de
moten som utspelar sig pa universitetshiblioteket.

Utifran det som framkom i diskussionerna med hela personalen och i projektgruppen enandes
vi om att formulera en policy pa 6vergripande niva med allmanna formuleringar kring
bemotande. Vi konstaterade dock att denna policy behdver kompletteras med riktlinjer for
specifika situationer dar oklarhet rader idag.

Vi vill tillvarata det arbete som redan gjorts nar det galler yrkesetik och riktlinjer for
referensarbete och inte borja om fran borjan. DIK:s yrkesetiska riktlinjer for bibliotekarier ar
en viktig grund att std pa. Vart uppdrag var att skapa en policy for bemétande och
referensarbete. Var uppfattning ar dock att en policy for referensarbete som vi kan luta oss
mot ar Svensk biblioteksforenings rekommendationer for referens- och informationsarbete
och vi valde darfor att utelamna denna bit i vart lokala dokument. Eventuellt kan det bli
aktuellt framover att plocka ut nagra av de viktigaste punkterna i Svensk biblioteksférenings
rekommendationer och anvanda som en checklista for referensarbete pa Vaxjo
universitetsbibliotek.

Efter projektets slut vantar eventuellt ytterligare justeringar och darefter ett beslut om att
policyn formellt antas. Det har under arbetet med policy blivit patagligt att behovet av tydliga,
nerskrivna mal for bibliotekets verksamhet som helhet saknas och efterfragas. Policyn for
bemadtande behdver knytas till universitetshibliotekets mal for tydligare riktning och
sammanhang.

Policydokumentet ar i och med avslutat projekt och att den antagits inte ett “fardigt”
dokument som ska laggas till handlingarna. Det &r viktigt att pa olika satt halla dokumentet
levande och att integrera tankarna i vart agerande.



4.2 Policy for bemotande — externt

Varje dag besoker flera tusen personer Vaxjo universitetsbibliotek. Har utspelar sig dagligen
ett stort antal moten mellan bibliotekspersonal och kunder, dessutom sker manga méten via
bibliotekets webb, telefon, e-post och chatt. Universitetshibliotekets policy for bemotande
handlar om hur vi vill att dessa moten ska vara.

Vara kunder ska fa god service och bli bemétta pa ett vanligt och professionellt satt. Vi
stravar efter att ge vagledning. Det innebdr att personalen har en pedagogisk roll och pa olika
sétt ger stdd i anvandandet av universitetsbibliotekets tjanster och informationsresurser. Alla
varderas lika och behandlas efter sina forutséttningar.

Som kund hos oss kan du forvénta dig att bli bem6tt med:

Professionalism Engagemang

Uppmarksamhet

Hjalpsamhet

Kompetens

Styrdokument som vi lutar oss mot

Etisk plattform for Vaxjé universitet

Utvecklingsplan for Vaxjo universitet 2005-2008

Svensk biblioteksforenings rekommendationer for referens- och informationsarbete
Yrkesetik for bibliotekarier - DIK



http://www.vxu.se/intranet/rektorsbeslut_riktlinjer/051215_etisk_plattform_bilaga.pdf
http://www.vxu.se/intranet/utvecklingsplan/index.xml
http://www.biblioteksforeningen.org/organisation/dokument/rikt_ref.html
http://www.dik.se/

4.3 Policy for bemoétande — Internt

Varje dag besoker flera tusen personer Vaxjo universitetsbibliotek. Har utspelar sig dagligen
ett stort antal moten mellan bibliotekspersonalen och kunderna, dessutom sker manga moten
via bibliotekets webb, telefon, e-post och chatt. Universitetsbibliotekets policy for bemdtande
handlar om hur vi vill att dessa moten ska vara.

Vara kunder ska fa god service och bli bemétta pa ett vanligt och professionellt satt. Vi
stravar efter att ge vagledning. Det innebér att vi som personal har en pedagogisk roll och pa
olika satt ger stdd i anvandandet av universitetsbibliotekets tjanster och informationsresurser.
Alla vérderas lika och behandlas efter sina forutsattningar.

Vi bor tanka pa att vi som personal har ett storre ansvar for motet an kunden, vi har mer
kunskap och erfarenhet och befinner oss i var professionella roll. Stilen i métet (d v s hur vi
framfor ndgot) har betydelse for hur vi uppfattas av kunderna. En kund kan vara missnojd
med ett beslut men n6éjd med bemétandet.

Vi ska vara beredda pa att hjalpa vara kunder nar och dar vi méter dem i
universitetshiblioteket, alltsa inte bara under schemalagd tjanstgoring i reception och
informationsdiskar.

Kundbemdtande

Vi bemoter vara kunder med:

Professionalism Engagemang

Flexibilitet

Uppmarksamhet

Hjalpsamhet

Kompetens
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Kollegialt bemétande

Hur vi kollegor bemoter varandra paverkar arbetsklimatet vilket i sin tur paverkar vara méten
med kunderna. Ké&nner vi 0ss trygga med varandra och upplever arbetsklimatet som positivt
far det ocksa positiva effekter pa métet med kunden. Vi vill strava efter att ta vara pa
varandras kompetens. Det kan innebéra att vi radfragar varandra, lamnar dver ett arende,
utnyttjar kollegors kompetenser och inser vara egna begransningar.

Kollegor emellan vill vi bemdta varandra med:

Hjalpsamhet

Respekt
Prestigeloshet
Uppmuntran
Flexibilitet
Sjalvdistans
och humor
Oppenhet

e

Styrdokument som vi lutar oss mot

Etisk plattform for Vaxjé universitet

Utvecklingsplan for Vaxjoé universitet 2005-2008

Svensk biblioteksforenings rekommendationer for referens- och informationsarbete
Yrkesetik for bibliotekarier - DIK
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4.4 Riktlinjer

Under diskussionerna om policy har ett stort behov av riktlinjer framkommit. Riktlinjerna
efterfragas for att vi ska kdnna oss trygga i olika situationer. De ska underlatta for oss att i
liknande situationer ge liknande svar och kan darfor ses som en form av kvalitetssékring.

Det &r lattare att vara flexibel om vi har riktlinjer, da kan vi i varje situation gora en
bedémning utifran dessa riktlinjer. (Lena Agevall strikt regeltillampning vs. Flexibilitet. ”Den
offentliga verksamhetens dialektik™)

Inom projektet har vi inte utarbetat nagra riktlinjer. Detta ar nagot som vi tycker bor ske inom
linjeorganisationen for att undvika dubbelarbete. Daremot har vi dokumenterat ett antal
situationer dér bibliotekspersonalen tycker att det saknas riktlinjer. Denna sammanstélining &r
sjalvklart inte komplett, utan bor ses som en utgangspunkt for fortsatt arbete:

- Larmet som piper - hur agerar vi? Vad sager vi?

- Mat i biblioteket

- Upphittade saker

- Boken finns ej pa hyllan — hur agerar vi? Vad sager vi? Hur &r ”gangen” fran att en
bok upptécks vara borta tills den ev. képs in pa nytt?

- Telefonarenden — T ex ”Kan jag fa stalla undan en bok?”

- Bem0tande av personer i personalutrymmen

- Forskare/Larare & eventuella "specialformaner” Nar? Hur? Undantag?

- Fragor om att fa lana penna, gem, pennvassare, telefon etc...

- Hur hénvisar vi till hyllor - Bara via datorn? Féljer vi med?

- Personal som pratar med varandra nar kund kommer

12



5. Reception - informationsdiskar

Fortydligandet av receptionens och informationsdiskarnas funktioner &r ett internt dokument
som ska ge bibliotekspersonalen en gemensam utgangspunkt. Sammanstallningen nedan
innebdr ingen forandring gentemot hur vi arbetar idag, utan det har framfor allt handlat om att
forsoka beskriva vad vi gor.

5.1 Tydliggérande av verksamheterna i reception och informationsdiskar

Det personliga motet med vara kunder ar ett mycket viktigt inslag i allt biblioteksarbete och
det ar angeléget att detta arbete utfors pa basta satt, inte bara under schemalagd tjanstgoring i
reception och informationsdiskar utan &ven under andra tider nar man som personal ror sig ute
i biblioteket. Vi ska standigt vara beredda att hjalpa vara kunder, nar och dar vi moter dem.
Det ar ocksa viktigt att vi ar flexibla nar det galler vara arbetsuppgifter och rycker in dar det
behdvs om vi har mojlighet.

Gemensamma uppgifter for reception och informationsdiskar:

Visa och demonstrera funktionerna i sjalvservice och katalog

Hénvisa till Stadsbiblioteket, och deras katalog

Utnyttja var samlade kompetens och tillkalla, eller hanvisa till kollegor
Hanvisa till IT-support, vid fragor som ska handhas av dem
Telefonservice

Héamtning av material i slutet magasin

Uppgifter for receptionen:

Visa besokare till ratta och informera om verksamheten i hus UB
Handha cirkulationen -
registrera, och gora andringar géllande lanekort,
utlan/aterlamning, demonstrera utlanings- och aterlamningsautomater
hantering av reservationer
omlan
forseningsavgifter/krav
Sortera aterlamnade bocker
Utlan av fjarrlan
Ha uppsikt dver entrén och agera vid larm
Hamta och hantera arkivalier och annat material fran nararkivet
Ta emot betalning for utskrifter, OH-blad, plastkassar
Ta hand om och lamna ut kvarglémda féremal
Se till att utrustningen i receptionen och dess nérhet fungerar

Uppgifter for informationsdiskarna:

Hjélpa till med, och végleda i informationssokning —
i vart eget bestand av medier, bade tryckta och elektroniska
i Libris
I databaser av olika slag

13



pa webben
Hjélpa anvandare att bestélla fjarrlan och hitta alternativ information hos oss eller fritt
tillgangligt
Hjélpa besokare att hitta efterfragat material i hyllorna

5.2 Hur formedlar vi till kunderna vilken hjéalp de kan forvanta sig?

Den stora utmaningen ar att formedla till kunderna vad de kan forvanta sig for service i de
olika diskarna. De undersokningar som gjordes hosten 2006 visade att studenterna inte forstar
skillnaden mellan reception och informationsdisk.

En diskussion om hur vi kan formedla budskapet via skyltarna vid diskarna har lange varit
igang bland personalen. Vi ville fanga in dessa synpunkter och i samband med en fragetavling
som hade som mal att forbattra kunskaperna om hus UB ingick foljande uppdrag: Formulera
en tydliggorande skylttext till informationsdisken.

| forslagen som kom in och i det vi hort fran kollegor tycker vi oss kunna skonja tva
riktningar:

Skyltforslag som "Fraga har” tar fasta pa att det inte spelar nagon roll vad det star pa
skyltarna. Kunden kommer att vénda sig till den person som ar tillganglig och narmast,
oavsett vilken disk denna befinner sig i. Om vi minskar skillnaden mellan diskarna undviker
vi missforstand och hanvisningar mellan kollegor. Samtidigt forsvinner ocksa mojligheten att
i ena disken effektivt klara av manga korta drenden, medan kunden i den andra kan sitta ner i
lugn och ro for sokhjalp.

Majoriteten av forslagen drar i en annan riktning. Sokhjalp ar det ord som aterkommer oftast i
skylttextforslagen, andra forslag ar sokhandledning och sokvégledning. Har efterstravas alltsa
en profilering av informationsdisken mot informationssokning och referensfragor.
Personalens idéer stimmer bra dverrens med projektgruppens tolkning av bestallarens
uppdrag som en dnskan om en tydligare uppdelning av arbetsuppgifterna mellan reception
och informationsdiskar.

Projektgruppen foll for Linda Sohlbergs skyltférslag som vi tycker signalerar att det handlar
om sokhjalp, men inte utestanger den osékra. Dessutom tror vi att lekfullhet i skyltarna
Oppnar 6gonen hos en del skyltblundare.

AL KAN DV FA
A
med att solea
e K S.::g_f_‘ﬁ_ﬂw
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6. Hus UB och receptionen

Vad hander i hus UB utanfor bibliotekets regi? Mer &n bibliotekspersonalen kanner till?
Vilken information formedlar vi i receptionen? Hur skapar vi en reception for hela hus UB?

For att soka svar pa fragorna har vi traffat ansvarig for IT-support och for stod till
funktionshindrade och representanter fran Textverkstaden, Universitetspedagogiskt centrum,
Institutionen for humaniora och nagra doktorander som har sina arbetsrum i hus UB.

Samtalen utgick fran foljande tva fragor som respondenterna hade fatt ta del av i forvag:
e Finns det nagra tjanster som ni skulle vilja att vi utférde i receptionen?

e Vad finns det for information om er verksamhet som ni vill att vi ska kunna
formedla i receptionen?

Vi inhamtade ocksa synpunkter fran referenspersonerna som representerar studenter och
forskare/larare. Samtalen med dem handlade om vad de ké&nner till om vad som finns i hus UB
forutom universitetsbiblioteket och vad de har for tankar om receptionen.

6.1 Sammanfattning av samtalen

Alla vi har talat med ar positiva till idén om bibliotekets reception som en reception for hela
hus UB. Genom samtalen har vi fatt en tydligare bild av den aktivitet som pagar i hus UB,
samtidigt har vi formedlat till dem vi talat med att receptionen skulle kunna spela en roll fér
dem.

Diskussionerna om vad vi skulle kunna sta till tjanst med i receptionen har inte inneburit
nagra dverraskningar eller aha-upplevelser. Ingen har nagra hogtflygande planer eller
drastiska forslag. Det handlar framfor allt om att vi ska bli béttre pa det vi, om an lite
trevande, redan gor.

Kéannedom om vad som hander i hus UB &r det centrala och i alla samtal dterkommande
temat. Vi bor veta vilka personer som sitter i huset och i stora drag vad de arbetar med. Vi
behover ocksa ha kunskap om de olika salarna i hus UB: Vad de anvands till, hur de bokas
och vem som &r ansvarig. Onskvart ar ocksa att vi har méjlighet att se vad som ar bokat i hus
UB:s olika salar under dagen, for att kunna hjélpa forvirrade bestkare.

Aterkommande begrepp &r ocksa hanvisning och végvisning. | de fall dar vi inte kan eller bor
hjélpa till sjalva ska vi kunna hénvisa till ratt person. Med ett undantag (ledsagning av
synskadade) forvéntas vi inte folja med besdkaren, men déaremot kunna beskriva vagen till det
som efterfragas.

Nagot mindre konkret som efterfragas bade nar det galler Textverkstadens verksamhet och
kontakten med funktionshindrade studenter dr en lyhordhet hos personalen och en formaga att
lasa av behov. For ett battre samarbete foreslas ocksa att vi tar egna initiativ och hanvisar till
annan verksamhet i hus UB. Uttryck som ”puffa for” och “0msesidigt tipsa om vad som
erbjuds” anvénds.
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Nér det géller speciell service till funktionshindrade spelar bibliotekets kontaktpersoner for
funktionshindrade en viktig roll. Finns de pa plats kan de ta hand om t ex den efterfragade
ledsagningen till resursrummen. Viktigt ar dock att 6vrig personal inte star handfallen nar
kontaktpersonerna inte ar tillgéangliga.

Vid speciella arrangemang, som t ex en storre konferens skulle receptionen ocksa kunna spela
en roll. 1 receptionen skulle besdkarna kunna tas emot och slussas vidare.

For att vi ska kunna férmedla aktuell information i receptionen ar det ocksa upp till de
omgivande verksamheterna att meddela ansvarig for receptionen vad som &r pa gang.

Skyltning ar nagot som vi i samtalen gang pa gang aterkommer till. Bade skyltar som
vagvisare och mojlighet att skylta om vad som ar pa gang efterfragas. Flera ar inne pa en
avsatt plats pa en gemensam anslagstavla, dar det ocksa finns plats for broschyrer. En sadan
anslagstavla och ett stall for broschyrer i anslutning till denna har ocksa efter avslutade samtal
kommit pa plats i foajén.

Nagot som ocksa skulle hoja kvaliteten pa servicen i receptionen, men som vi inte har
fokuserat pa i det har arbetet ar en storre kannedom om vad som pagar pa hela universitetet.

6.2 Hur gar vi vidare?

Ett forsta steg i riktning mot en reception for hela hus UB &r ett stallningstagande. Vi maste
sjalva betrakta receptionen som en reception for hela huset, inte en lanedisk och det géller alla
som arbetar i huset. Férmodligen maste det ségas, gang pa gang. For att vara kunder sedan ska
fa samma intryck kravs en valkomnande attityd till och bra svar pa fragor som ror 6vrig
verksamhet i hus UB, alltsa att personalen ar trygg i sin roll och har kunskap.

For att forbattra kunskaperna har vi utgatt fran den omfangsrika dokumentationen fran
samtalen med representanter for olika verksamheter i hus UB. Vi har sammanstéllt den
information som framkommit i en kortfattad lathund. Tanken &r att den ska finnas tillganglig
pa bibliotekets internsidor med lankar till information pa webben och e-postadresser till
kontaktpersoner.

| receptionen finns idag en lista med namn och telefonnummer till all personal i hus UB,
denna kommer nu att uppdateras med e-postadresser. En dversikt dver rumsnummer i hus UB
ska ocksa sammanstallas och finnas tillganglig i receptionen

For sékerhet och kannedom récker det inte att ha dokument att luta sig mot, alla som arbetar i
receptionen maste redan innan fragorna stalls ha tagit till sig informationen. Som en lattsam
start har projektgruppen genomfort en fragetavling, som kravde att personalen tog sig runt i
lokalerna och surfade pa universitetets webbplats for att kunna svara.

En majlighet skulle vara att antalet personer som arbetar i receptionen blir farre, alltsd en
specialisering. De som arbetar i receptionen skulle da kunna profilera sig, bli battre pa bade
rutiner, hus UB och Gvriga universitetet. Fordelarna med trygghet i sin roll, maste saklart
végas mot de nackdelar som forslaget for med sig, t ex mindre flexibilitet vid schemaldggning
och sjukdom och bristande kunskaper om cirkulation och rutiner hos 6vrig personal.
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| vra samtal efterfragas en Gversikt 6ver lokaler och bokningar, att personalen i receptionen
kan ge besked om vad som hénder nér och var i hus UB. En idé som tidigare har varit uppe
och som vore en bra losning pa den har problematiken &r en tv-skarm med rullande
information om vad som &r pa gang under dagen. Har kravs att en person ansvarar for och
sammanstaller informationen. Ett annat (inte lika tilltalande) alternativ ar att alla som
bemannar reception l&r sig soka i schemaprogrammet Agendo.

Nar det géller battre skyltning i huset lamnar vi 6ver fragan till universitetsbibliotekets
enhetsansvariga.

Av stor vikt for kvaliteten pa den service vi formedlar i receptionen &r att det finns kontakt
och nérhet mellan den personal och de verksamheter som finns i hus UB. Kunskapen om vad
som hander och galler maste hallas levande. Gemensamt fikarum &r en mycket bra start, men
det racker inte. Vi har lart oss mycket genom att samtala med personal som arbetar i eller
ansvarar for verksamhet i hus UB och kan se ett behov av formaliserade informationskanaler.
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7. Den fysiska miljon for forskare/larare

Det nya universitetshiblioteket ar i hog grad studenternas bibliotek. Nagra forskare har
signalerat att de inte langre kanner sig hemma pa universitetshiblioteket. Inom projektet har
det inte funnits utrymme att géra nagon egen undersokning bland universitetets forskare/larare
for att ta fram en heltackande kartlaggning, utan vi har utgatt fran asikter som framkommit pa
olika satt i UB:s kontakter med universitetets forskare/larare.

En av de synpunkter som framkommit &r att det ar stokigt och hdgljutt vid avdelningen for
tidnings- och tidskriftslasning. Laget nara ingangen och café Astrakan gor det svart att andra
forhallandena dar. Dessutom ar det langt att ta sig till aldre nummer av tidskrifterna i 6ppna
magasinet. Det hade varit dnskvart om hela tidskriftsavdelningen hade varit mer
sammanhallen.

Vi valde att fokusera arbetet pa forskarsalen. Som vi ser det ar det en relativt outnyttjad sal.
Dels har den ett undanskymt lage och dels har det varit problem med kyla i salen. Har skulle
vi kunna erbjuda en lugnare miljo for tidskriftslasning och kopiering. Det har ocksa
framkommit synpunkter pa att en forskarsal kan vara betydelsefull for gastforskare som
kommer hit en period om institutionen inte har plats. Hittills har vi inte sett ndgot strre behov
av sadana platser pa universitetshiblioteket, men om institutionerna blir mer trangbodda kan
behovet givetvis vaxa.

For att forbattra den fysiska miljon for forskare/larare pa universitetsbiblioteket foreslar vi att
forskarsalen synliggors mera och att utrustning och maéblering i rummet kompletteras.
Pa sd satt kan forskarsalen bli en béttre las- och arbetsplats for malgruppen

Att klimatet, d.v.s. kylan, i forskarsalen atgardas inom ramen for byggnationen, forutsatter vi.

Det behdvs battre skyltning till forskarsalen, forslagsvis flyttas den befintliga skylten fram
och till hdger och placeras i hdjd med” EDC-skylten, strax bortanfér trappan till plan 0,
eventuellt behdvs ytterligare nagon hanvisning, narmare dorren till salen.

Utrustningen i forskarsalen bor kompletteras med kopiator for att underlatta for anvandarna
att kopiera ur material som man inte far ta med fran biblioteket. Det bor dven finnas tillgang
till Internetuppkopplad dator i forskarsalen, inte minst med tanke pa gastforskare.

Vi foreslar att tva “skrivbordsplatser” byts ut mot tva lasfatéljer med tillhorande golvlampor
och mjuk matta for att skapa ett inbjudande alternativ for tidskriftslasning till forskare/lérare.
Kanske skulle rummet ocksa vinna pa att fa lite farggladare textilier.

Pa ett mer 6vergripande plan &r det viktigt att sprida information om universitetsbibliotekets
mojligheter att tillhandahalla las- och arbetsplatser for forskare/larare. Det ar speciellt viktigt
att nyanstallda och gastforskare far denna information. Hittills har manga
kontaktbibliotekarier skickat information infor varje terminsstart till respektive institution och
erbjudit sina tjanster till alla anstallda. Framdver bor biblioteket kanske vara mer aktivt och
skaffa sig information om just nyanstallda och gastforskare och kontakta dessa personligen
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8. Marknadsforing

Under projektets gang har vi kontinuerligt informerat om vad som hander bade internt och
externt. Bibliotekspersonalen har fatt information via e-post, anvandarmoten och
personalmadten. Alla dokument har varit tillgangliga for personalen under en mapp pa
internsidorna. Nyheter med uppdaterad information har lagts ut pa bibliotekets webbsida.

Mycket kraft har ocksa lagts pa marknadsforing av det specifika arrangemanget ”Mangfald
som resurs”.

For att underlatta fortsatt marknadsforing har en broschyr med kortfattad information om
projektet skapats i samarbete med informationsavdelningen. Broschyren ska kunna delas ut
till kollegor inom biblioteksvarlden och till personal och studenter pa universitetet.

Under maj kommer arbetet att presenteras pa konferenser och i universitets personaltidning
Vox. En artikel kommer formodligen ocksa att publiceras i Biblioteksbladet.
Biblioteksndmnden kan vara en arena for att sprida information inom universitetet.

8.1 Hur bemdéter vi kunderna i vart nuvarande informationsmaterial och pa
webben?

Inom projektet har vi fokuserat pa fysiska moten, men fragor har anda vackts som har att géra
med hur vi bemoter vara kunder i vart nuvarande informationsmaterial, i e-post, i krav- och
reservationsmeddelanden och pa var webbplats. Vilken information formedlar vi och hur
formedlar vi den? Tankarna om hur vi vill beméta vara kunder ar i hog grad direkt
applicerbara och pa vart skriftliga material. Som da bor:

- vara grafiskt tilltalande
- innehdllsmassigt fokusera pa ratt saker
- vara tillgangligt for funktionshindrade

En kontakt ar inledd med informationsavdelningen nar det géller universitetsbibliotekets
tryckta informationsmaterial. | samband med att hela universitets grafiska profil ses dver bor
ocksa bibliotekets informationsmaterial ses 6ver. Lanereglerna ar ett exempel pa material som
skulle beh6va fornyas. Idag har varje broschyr fran biblioteket sitt eget utseende. Ska vi
forsoka skapa en enhetlighet i layouten? Vad finns det for luckor i informationsmaterialet?

Vi behover ocksa mer och béttre information pa engelska. | dagslaget saknas t ex mycket
information pa den engelska webbplatsen.
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9. Avslutning

Har vi lyckats uppna battre méten i universitetsbiblioteket? Pa den fragan finns inget svar.
Projektets syfte har varit tydligt och konkret, men det 6vergripande malet &r omatbart. Vi kan
genomfora aterkommande undersékningar, men en jamforelse dver tiden ger inga sékra svar.
Personerna som svarar ar inte desamma och underlaget kommer alltid att vara for litet for att
dra generella slutsatser.

Sékert ar dock att tankarna ar i rullning. Diskussionen om samtalsteknik, gransdragning, etik
och den professionella rollen &r i allra hégsta grad levande. Projektgruppen ar évertygad om
att detta ar nagot som kommer att paverka oss i motet med kunderna och leda till lyhordhet
och uppmarksamhet. Vi kommer ocksa att ha battre beredskap for att handskas med svara
situationer. Resultatet bor darmed kunna bli goda méten och hojd kvalitén pa servicen!
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