Att organisera for utveckling?
Anteckningar fran en studieresa i Holland 10-12 november 2010

Till min stora gladje fick jag 2010 SLB:s resestipendium och fick da méjlighet att resa till
Amsterdam for att under nagra dagar lara mig om arbetssattet (organisationsmodellen) Back-
och Frontoffice. Vid en studieresa till Amsterdam 2007 kom jag for forsta gangen i kontakt
med tankarna kring detta satt att organisera arbetet. Da arbetade jag med projektet
Medieplanering fér barn® dar vi diskuterat hur Kompetensen ska anvandas strategiskt i
forhallande till Anvandaren, Rummet och Medierna. Hur bor generalistkompetensen
utvecklas om man till exempel menar allvar med att ha ett barnperspektiv pa biblioteket? Hur
paverkas specialistkompetensen och hur ska den anvéandas strategiskt? Och hur paverkas de
olika nivaerna av kompetens om man gar fran ett samlingsorienterat arbetssétt till ett
processorienterat arbetssatt? | samband med projektet Mata och Vaga?® bérjade jag ocksa
tanka en del kring 6ppethallande, kompetens och kvalitet ur olika anvandarperspektiv.

Johanna Hansson och jag har under flera ar samarbetat tankemassigt och fér mig var det en
stor tillgang att Johanna valde att félja med pa studieresan. Mojligheten att diskutera och
reflektera direkt efter ett studiebesok med nagon annan kan inte Gverskattas! Johanna och jag
akte till Holland 10-12 november 2010. Vi besokte eller traffade representanter for Almere,
Lelystad, Schiedam, Rotterdam och Amsterdam folkbibliotek. Marian Koren som arbetar pa
FOBID (ungeféar Hollands motsvarighet till Svensk Biblioteksférening) hade i forvag hjélpt
oss med kontakter och avtalat méten at oss.

Syftet med bestken var att undersoka narmare vad som ryms i begreppen Back- och
frontoffice. Var sker utveckling? Hur sker kommunikationen mellan back- och frontoffice?

Efter tva korta avsnitt om svenska modellen inre och yttre tjanst och hollandska modellen
front- och backoffice sa foljer rubriksattningen av denna rapport de bibliotek vi besckte med
tillagg av ett ord, begrepp, som vi tyckte diskuterades mest under vart besok.

Om inre och yttre tjanst

| Sverige har vi begreppen inre och yttre tjanst. Att arbeta i yttre tjnst innebdr att man arbetar
publikt i det 6ppna biblioteket och méter anvindare och besdkare. Ar man bibliotekarie ser de
flesta sin roll som varande bade handledande och servande. Inre tjanst innebér att man arbetar
“bakom kulisserna” med administration, planering eller utveckling. Hur uttalat
utvecklingsansvaret ar kan variera. Det kan ocksa variera om arbete med uppstkande
verksambhet eller bokprat for sérskilt inbjudna grupper rdknas som inre eller yttre tjanst. De
allra flesta har bade yttre och inre tjanst i sin anstallning.
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| Sverige arbetar pa de flesta bibliotek bade assistenter och bibliotekarier i yttre och inre
tjanst. Sedan manga rutiner automatiserats har andelen assistenter minskat pa folkbibliotek.

Utbildning inom biblioteks- och informationsvetenskap sker pa bade kandidat- och
masterniva pa fem orter i Sverige. Nagon biblioteksassistentutbildning finns inte pa nagot
laroséte.

Om front- och backoffice
Infor studieresan sokte jag litteratur om begreppen back- och frontoffice utan nagon
framgang. Denna genomgang ar darfor min egen uppfattning av begreppen.

I Holland har man tidigare haft samma uppdelning som Sverige mellan inre och yttre tjanst.
For ungefar 10 ar sedan inforde man pa de flesta bibliotek istéllet front- och backoffice.
Anledningen till att man genomférde denna férandring var att man upplevde att biblioteken
behdvde bade rationaliseras och utvecklas. | frontoffice arbetar man publikt. | backoffice
jobbar man med administration eller utveckling. | renodlad form innebér det alltsa att man i
backoffice utvecklar tjanster och erbjudanden som man i frontoffice ska presentera for
kunden. Den tjanst man har &r antingen i front- eller i backoffice.

| Holland har man inte langre nagon bibliotekarieutbildning. De som har
bibliotekarieutbildning &r i pensionsalder nu. For att fa arbete i frontoffice kravs ett
servicekunnande men ingen annan formell utbildning. Valdigt fa arbetar heltid. I backoffice
har man ofta nagon specialistutbildning t.ex. inom IT eller marknadsféring.

Marian Koren skrev till mig att ingen langre arbetar renodlat med uppdelningen front- och
backoffice. For oss var den informationen forstas extra intressant — att fa lyssna till
erfarenheter fran nagra som provat ett system, och som inte funnit det vara tillrackligt bra utan
istallet utvecklat det vidare!

Det dr ocksa vart att namna att det i Holland inte &r gratis for alla att lana. Pa de flesta stallen
ar det gratis for barn att lana (men inte skolklasser) men om man ar vuxen maste man betala
en arsavgift for att fa lana — pa manga stallen maste man ocksa l6sa medlemskap for att fa
tillgang till internet eller boka datorer.

I Holland har man inte heller en bibliotekslag som uttrycker att biblioteken har sarskilt
prioriterade grupper som vi i Sverige har.

Almere - Kompetens

Almere &r en nybyggd stad som har ca 185 000 invanare och ligger i provinsen Flevoland. |
provinsen Flevoland bor ca 350 000 ménniskor. Biblioteket kallas De nieuwe bibliotheek.
Ambitionen &r att halla biblioteket i ett sadant skick att det alltid ar det nya biblioteket.



Under studieresan 2007 som ingick i projektet Det frAgeorienterade biblioteket® s3 besokte vi
Almere. Biblioteket hade da provat ett helt nytt koncept som man kallade Retail Shops.
Konceptet var mycket framgangsrikt och nar man i mars 2010 flyttade in i det nya biblioteket
var detta koncept grunden for organisationen av biblioteket. Bibliotekets anvandare har
analyserats och ett antal grupper har identifierats och vilken typ av litteratur de lanar.
Grupperna har fatt varsin farg och sedan har man delat in biblioteket och dess samlingar
utifran dessa gruppers anvandningspreferenser. Den storsta gruppen ar Gul och har fatt
bendmningen Vardagsrummet:

Vardagsrummet &r dar du kénner dig hemma. Ett mysigt vardagsrum dar du bara
kan njuta. Har finns kokbdcker, heminredning, halsa, relationer, utbildning,
tradgardsbdcker, romantiska romaner och sanna historier.

Ett annat exempel & Morkbla som har benamningen Hogspanning:

Hogspanning star for spanningen i det moderna livet, en stravan efter framgang
och en kansla av adrenalin. Har finns bocker om finanser, datorer, management,
kommunikation, transporter, spanningsromaner (thrillers, deckare) och tecknade
serier for vuxna. (citaten ar hamtade fran hemsidan och Gversatt av mig och
Google Translate)

Vara kontaktpersoner i Almere beréattade att man gjort undersokningar som visar att 20 % av
besokarna vet vad de ar ute efter nar de kommer till biblioteket medan 80 % inte har en sadan
tydlig plan. (Vi vet inte hur dessa undersokningar gatt till.) Biblioteket &r arrangerat med de
80 % i atanke. Det ska vara latt att forsta vilken typ av litteratur som finns var. Som besokare
ska man kanna igen sig sjalv, utifran miljéerna, och pa det sattet kunna hitta det som
intresserar en. De, som daremot ar ute efter en specifik titel far svarare att hitta (liksom
personalen sjalv) men eftersom de flesta inte vet sa ar det de som prioriteras. Man foljer upp
placeringar och utlan noggrant. En stor del av kompetensen anvands alltsa visavi
mediebestandet. Det ar backoffice som gor dessa analyser och som koper in litteratur.

| backoffice satter man ihop olika koncept och program. I frontoffice upplever man inte alltid
att de har relevans och underlater darmed att informera om programmen. Pa biblioteket hade
man profilklader. Ju fler timmar i frontoffice man hade desto fler klader fick man att variera
med.

Det ar farre och farre bibliotekarier pa biblioteken och vara kontaktpersoner uppfattade inte
det som ett problem. De ansag att manniskor kommer till biblioteket for att lana bocker inte
for att fa hjalp med att orientera sig eller soka information. Alla har internet hemma eller
tillgang till internet pa biblioteket och darmed hittar man det man soker. Att tanka sig att
bibliotekarien kan interagera eller resonera med bestkaren for att tillsammans forsoka hitta
den information som behovs var inte ett resonemang som vi kom vidare med under besoket. |
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Sverige pratar vi om ”livslangt larande” och att biblioteket har en roll dar, men det verkar inte
som att samma diskussion finns i Holland.

Vi fann Almere mycket intressant pa det sattet att man verkligen forsokt identifiera vilka
anvandare man har och vad de 6nskar. Utifran anvandarnas beteende eller nyttjande har man
avpassat rummet, medieinkop, programutbud och exponering. Vi skulle hévda att man i
huvudsak satsar pa att bekrafta snarare &n att utmana sina anvandare.

Att man i Almere kommit fram till att 80 % av besOkarna inte vet vad de vill ha nér de
besdker biblioteket samtidigt som biblioteket &nda skaffat sig en klar uppfattning om inom
vilket omrade eller genre besokarna vill 1ana ar ocksa intressant. | Almere har man darfor
forsokt organisera samlingarna sa att de som inte vet vad de vill ha é&nda ska kunna hitta vad
de vill ha.

Vi skulle nog (utan att ha en evidensbaserad aning) havda att man i Sverige till 80 % vet vad
man vill ha och att 20 % browsar i hyllorna. I alla fall &r det s att vi i Sverige utgar ifran att
folk vet vad de vill ha och har darfor inte bemodat oss med att i nagon hogre grad organisera
samlingarna i rummet pa ett intuitivt eller inspirerande sétt utan efter ett "logiskt”
klassifikationssystem? | Sverige ser man personalen som en medierande resurs mellan
besokaren och medierna? | Holland bygger man in denna kompetens i Rummet? Av
personalen i frontoffice forvantar man sig ett gott servicebemodtande men inte kunskap om
medier och manniskors informationsbehov.

Lelystad - Organisation

| Almere traffade vi ocksa bibliotekschefen fran grannkommunen Lelystad. Lelystad ar
huvudorten i provinsen och har ca 70 000 invanare. | Lelystad hade man slagit samman flera
bibliotek till ett system som nu kallas Flevomeer Bibliotheek for att fa utvecklingskraft. |
Lelystad hade man haft ett team som jobbade med utveckling eller som skapade olika paket
som sedan skulle marknadsfcras ute pa biblioteken. Detta hade fungerat ganska daligt, till
exempel togs mycket séllan initiativ till utveckling fran frontoffice. Nu hade man istéllet
bildat utvecklingsteam med olika erfarenheter och forsokt att organisera for béttre tillampning
och koppling mellan front- och backoffice. Det innebar rent praktiskt att en del personer
jobbade deltid pa ett bibliotek och deltid back-office med utveckling. Genom denna
modifiering av organisationen hoppades man bl.a. att mer initiativ skulle komma fran dagliga
arbetet.

Schiedam - ledarskap
Torsdag formiddag akte vi till Schiedam som ligger i provinsen Zuid-Holland. Schiedam har
ungefar 75 000 invanare och biblioteket heter Waterweg bibliotheek.

Personalen var indelad i team som alla hade ett uttalat utvecklingsansvar. Inom back-
officegruppen ingar personer i frontoffice-team. Alla team har alltsa nagon backoffice-person
knuten till sig. All personal traffas pa ett méte fyra ganger om aret. Till varje méte har ett
team som uppgift att formulera en utmaning att ta med till personalmétet och presentera den.
Den 6vriga personalen ger feedback och input. Teamet jobbar vidare med stod fran expertis i
backoffice-gruppen. Pa detta satt fick man fram utvecklingsomraden som upplevdes som



relevanta och fick dem forankrade i hela personalgruppen. Utvecklingsomradena vaxte fram
kollaborativt men chefen hade ordnat en struktur for att detta skulle handa och kunde pa sa
satt leda utvecklingen. Forut kunde olika saker utvecklas lite slumpmassigt i teamen men pa
detta satt gick man fran att ha flera strategier till att arbeta med en gemensam.

| samtal med den har chefen blev det tydligt for oss att man sag utveckling inte bara som en
organisationsfraga utan ocksa som ett forhallningssatt som var beroende av ledarskap.

Rotterdam - innovation

Ungeféar lagom till lunch kom vi till Rotterdam som &r Hollands nést storsta stad med ungefar
600 000 invanare i staden. Enligt personalen pa biblioteket har det alltid ratt en konkurrens
mellan Amsterdams och Rotterdams bibliotek. Nar Amsterdam byggde nytt bibliotek 2007
var det alltsa viktigt att det blev en vaning hogre an Rotterdams bibliotek som byggdes med 6
vaningar.

Rotterdams bibliotek &r tdamligen valkant i Sverige och har vunnit flera priser i Holland.
Darfor blev vi lite dverraskade nar var kontaktperson sa: ”Jag ir skeptisk till utveckling!”
(hon anvénde engelska ordet innovation) Vi insag da att vi inte inlett de tidigare besoken med
att forklara vilken betydelse vi la i de olika orden som vi fragade om. Utveckling sag bade
Johanna och jag som nagot generellt att utveckling kan ske inom alla omraden. | svenskan har
vi ju ocksa ordet innovation som ar nagot starkare an ordet utveckling, som antyder en
fornyelse och inte bara en utveckling. I Rotterdam sag man utveckling som ett tekniskt,
kanske till och med digitalt, fenomen. ”Man utvecklar nagot pa sin kammare som inte har
relevans for anvandaren, men som man kan vinna priser for och det har Rotterdam gjort —
poesijukebox exempelvis.”

Utbildningen var generellt lagre i frontoffice an i backoffice men i Rotterdam ville man héja
kompetensen i frontoffice eftersom man vill att mer utveckling ska ske i frontoffice. Man kan
sdga att vi har en omvédnd metafor dér fronten inte befinner sig i fronten, och att "alla” insett
detta och forsoker organisera, utbilda osv for att utveckling ska bli ett forhallningssatt dar alla
ser sin egna strategiska roll.

Amsterdam - delaktighet
Fredag formiddag besokte vi Amsterdams Openbare Biblioteek som invigdes 7/7 2007. Bade
Johanna och jag hade varit hér tidigare.

Att jag skrivit Delaktighet i rubriken speglar mer en brist pa delaktighet mellan back- och
frontoffice som vi sag pa alla bibliotek som vi besokte. I Amsterdam blev det extra tydligt
eftersom det ar en sadan stor organisation med manga filialer. Nar personalen aldrig kan
traffas samtidigt blir det svart att fa samsyn kring strategi. Tidigare hade man en valdigt
decentraliserad organisation som nu &r &ndrad till en helcentraliserad. Det finns en risk att
kontakten med lokalsamhallet/anvéndarna tappas och att tjansterna som utvecklas inte &r
efterfragade. Darfor provar man nu i Amsterdam att ha sk Account-managers fran
backofficeteam som blir en blir del av ett frontoffice-team. De ska arbeta som spejare och
marknadsforare for att sékra kopplingen mellan anvandares behov och backoffice
utvecklingsomraden.



Slutord

En av mina 6nskningar infor den hér resan var att fa chansen att verkligen fraga och diskutera
med dem som arbetar dar. Nar man &r pa ett studiebesok med en stor grupp &r det visserligen
bade inspirerande och intressant, men ofta aker man hem med fler fragor an man hade nar
man kom dit. (Vilket i och for sig far ses som en gava — att man fortfarande vill veta mer!)
Darfor var det véldigt givande att pa detta satt aka till flera stallen och fa chansen att stalla
fragor och diskutera fenomen. De personer vi traffade hade verkligen tagit sig tid och la ner
ett stort engagemang for att hjalpa oss pa alla sétt.

Vi fick svar pa vara fragor, men vi har svart att se hur mycket svaren praglades av dem som
gav dem. Vi hade ibland svart att se visionen, men det kan ju ocksa bero pa vilka vi pratade
med och var nagonstans i organisationen de befann sig. Det &r ocksa svart att avgora i hur hog
grad man verkligen forstar en verksamhet i ett annat land, speciellt som vi alla
kommunicerade pa vart andra sprak. Vi insag till exempel att vi inte forklarat vad vi la i ordet
“innovation” — vilka fler ord anvande vi utan att egentligen ndgon av oss forklarade vad vi
menade utan tog det for sjélvklart att de andra forstod?

Trots dessa reservationer, sa vet vi nu mycket, mycket mer om back- och frontoffice &n
tidigare. Vi forstar ocksa att detta &r ett sétt att organisera en verksamhet, men som i sig sjalvt
inte ar 16sningen pa problemet (har vi ju heller aldrig trott). Vi sag att delaktighet ar viktigt
men att delaktighet utan mal kan bli kontraproduktivt. Delaktighet med mal kréver styrning
och samsyn i en organisation. Var studieresa pabdrjades med ett antal fragor och ledde fram
till tva nya fragor:

Hur ser det ledarskap ut som formar att férandra forhallningssatt?
Hur ser den organisation ut som stodjer detta férhallningssatt?

Det var fantastiskt intressant — och kul! — att fa aka till Holland. Det ger verkligen perspektiv
till egna forhallanden nar man besoker ett annat land. Samtidigt tanker jag att det ocksa skulle
vara intressant att aka runt i Stockholms lan och diskutera dessa fragor. | valdigt langsamt
tempo har jag borjat med det; i februari 2011 traffade jag bibliotekschefen i Taby och i mars
traffade jag bibliotekschefen i Sollentuna. Med den takten berdknar jag att 2018 kunna
leverera en rapport....

Tusen tack SLB!
Stockholm juni 2011

Malin Ogland






