Fase 1A - Incubatie leidinggevenden

Duur: 4 - 6 maanden

Doel:

· De leden van het traject leren elkaar kennen.

· De leden van het traject worden enthousiast om aan een verandertraject te beginnen en voelen zich gesteund.

· De leden krijgen gemeenschappelijke ervaringen waaruit geput kan worden om het referentiekader gestalte te geven.

· De leden krijgen voeling met interactieve methodieken die zij zelf in hun eigen team ook kunnen aanwenden.

Tijdens deze incubatieperiode zorgen we ervoor dat alle partners op een gedoseerde wijze informatie krijgen over het Model Delphi en de mogelijke impact daarvan op hun bibliotheek. We vermijden om deze kennisoverdracht via één of enkele klassieke vergaderingen of instructiemomenten te organiseren. Het is veel effectiever de deelnemers in een aantal gemeenschappelijke ervaringen onder te dompelen, deze vervolgens te bespreken en te duiden op het model.

Op het einde van de incubatieperiode maken de leidinggevenden een eerste inventaris van werkpunten voor de eigen bibliotheek op.

Tijdens de incubatieperiode wordt ook een moment voorzien om de lokale mandatarissen te informeren over het traject en de impact daarvan voor de werking van de bibliotheek.

Acties:

1. Startdag

Duur : halve dag. 

1. Stellingenspel

De deelnemers krijgen een aantal stellingen voorgelegd die te maken hebben met items uit het referentiekader. Op een interactieve manier leren de deelnemers een aantal items uit het Model Delphi kennen en ook elkaar.

2. Vergadergedeelte:

· Voorstelling programma, werkwijze en tijdstabel

· Inventaris verwachtingen

· Concrete afspraken
2. Bezoek Delphi bibliotheek

Duur: halve dag, te koppelen aan halve dag intervisie of workshops

Aandacht voor:
· De filosofie

· De inrichting

· De publiekswerking

We kiezen een bibliotheek die al verregaand op de Delphi leest geschoeid is. Woorden wekken, voorbeelden strekken. Naarmate meer bibliotheken succesvol aan de slag zijn met het Model Delphi wordt het voor nieuwkomers makkelijker om zich een beeld te vormen.
3. Mystery shopping 

Duur:

· introductie 2 uur

· bespreking 3 uur

· visitatie: 1 uur

Alle leidinggevenden die in de intervisiegroep zitten gaan als mystery shopper een andere bibliotheek bezoeken. Dit wordt voorafgegaan door een grondige instructie over de te volgen methodiek (ROB = Risico-analyse voor Openbare Bibliotheken) en gevolgd door een verslag en bespreking.

4. Workshops
Aantal: 5, telkens een halve dag.

Tijdens de incubatieperiode wordt het collectiegericht werken in vraag gesteld en de betekenis van vraaggericht werken afgetast. Voor de leidinggevenden is het belangrijk dat zij een zicht krijgen op de omvang van de omslag op lange termijn. Hier komt de focus dus nog niet op concrete veranderingen en tools, maar eerder op de maatschappelijke rol die de bibliotheek straks gaat vervullen en de mentale omslag die daarvoor nodig is.
Op het einde van elke sessie worden de verschillende items en discussiepunten geduid op het Model Delphi en wordt aangestipt welke instrumenten binnen Delphi reeds ontwikkeld werden. 

Workshop Communicatie
Wezenlijk voor het uitrollen van Model Delphi is een mentaliteitswijziging. Die vertaalt zich vooral in een actieve, open opstelling van het personeel tegenover de klant. Straks zitten we niet langer achter een immense, veilige balie, maar gaan we samen met de klant op zoek naar antwoorden. We gaan floorwalken of nodigen een klant uit om samen aan een tafeltje te gaan zitten. We staan losjes aan de ‘toog’ te praten of we geven instructie aan een MediaMozaïek.

Het Vraagpunt is het kloppend hart van de bib. Daarom is het goed reeds in de incubatieperiode de partners onder te dompelen in een aantal oefeningen rond communicatie. Dit geeft een beeld van wat we straks van onze medewerkers gaan verwachten.

Workshop Inrichting

Zelfs in een heel traditioneel ingerichte bibliotheek kun je vraaggericht werken: de ingesteldheid van het personeel is het meest doorslaggevend. Maar ook de manier waarop de bibliotheek zich ruimtelijk organiseert, heeft een grote invloed op het gedrag van de klant. In de incubatieperiode verkennen we hoe de Delphi principes ruimtelijk vertaald worden. Met andere woorden: hoe kan een Delphi bibliotheek er uitzien?

Workshop Digitale bibliotheek

Alle Vlaamse bibliotheken bieden internet aan, maar de mate waarin, de manier waarop en de service er rond verschilt. Hoe stel je je een fysieke bibliotheek voor waar geen fysieke informatiedragers meer aanwezig zijn?

In deze intervisie wordt nagedacht over de invloed van de digitale wereld op het leven van de mensen en welke rol de bibliotheek daarin te vervullen heeft. Model Delphi gaat uit van een hybride bibliotheek, waarin materiële dragers en digitale informatie zo veel mogelijk gelinkt worden met als enig doel kwalitatieve antwoorden te vinden op de vragen van de klanten.

Workshop Functieverbreding

Vraaggericht werken betekent dat de collectie niet langer een doel op zich is, maar één van de middelen die je inzet om aan informatiebehoeften te voldoen. Dat kan bijvoorbeeld betekenen dat straks externe organisaties hun zitdag in de bib zullen houden, dat de bib infostands opzet voor de gemeente, dat overeenkomsten gesloten worden met vormingsorganisaties, opvoedingswinkels, Centra voor Leerlingen Begeleiding (CLB) of Centra Algemeen Welzijnswerk (CAW) ... In deze intervisie wordt de positie van de bibliotheek ten overstaan van andere informatiebemiddelaars bekeken.
Workshop Verandermanagement

Je kunt veranderingen maar doorvoeren met de goodwill van je medewerkers en je bestuur. In de loop van het traject wordt hier voortdurend aandacht aan besteed. Tijdens de incubatieperiode wordt reeds een stuk kader aangeboden. Het maakt de deelnemers meer bewust van hun eigen leiderschapsstijl en de mogelijke weerstanden die ze mogen verwachten. Door in dit vroege stadium van het traject al een insteek te doen, krijgen de deelnemers het gevoel dat ze later op professionele ondersteuning kunnen terugvallen. Dit is belangrijk voor het vertrouwen in het traject.

5. Intervisies
Aantal: 4, telkens 2 uur, gevolgd door een vergadering over practica.

Bij de intervisies geeft elke bibliotheek een stand van zaken op. We overlopen waar werkpunten en problemen zitten en proberen als collega’s elkaar ideeën aan te reiken. De begeleiding gebeurt door  WIVO. De intervisie wordt telkens gekoppeld aan een workshop. 

Fase 1B - Incubatie medewerkers
Duur: 

Zes maanden
Doel:

· De medewerkers van de deelnemende bibliotheken leren elkaar kennen.

· De medewerkers van de deelnemende bibliotheken worden enthousiast over het vraaggericht werken en het af te leggen traject.

· De medewerkers krijgen een stuk gemeenschappelijke ervaringen waaruit geput kan worden om het referentiekader gestalte te geven.
De veranderingen kunnen maar gerealiseerd worden als het grootste deel van het bibliotheekpersoneel actief meewerkt. Verandering verwerkt weerstand. Daarom is het belangrijk de medewerkers reeds in een vroeg stadium te betrekken bij wat er gebeurt. In deze incubatieperiode dienen ze overtuigd te worden van de urgentie tot veranderen en gerust gesteld te worden over de weg die zal afgelegd worden en de invloed daarvan op hun concrete takenpakket.

De incubatieperiodes volgen elkaar niet op, maar lopen in elkaar over. 

Terwijl de medewerkers een onderdompeling krijgen, volgen de leidinggevenden het proces op de voet en lopen vooruit op wat nog moet komen via een aantal extra workshops en intervisiesessies.
Acties:
1. Trefdag voor alle personeelsleden

Een feestelijke start met  workshops die het personeel op een interactieve manier laten kennismaken met een aantal aspecten van het vraaggericht werken. 
De meerwaarde van de trefdagformule is dat de medewerkers het gevoel hebben samen met de andere bibliotheken aan iets te werken. 

De trefdag wordt eventueel gekoppeld aan een bezoek aan een Delphi bibliotheek. Dit was het programma van Traject Delphi 1. Mogelijks wordt het enigszins gewijzigd voor Traject Delphi 2.

Workshop 1: Verse vis!

Hoe creëer je een positieve sfeer rond verandering waardoor je zelf meer energie krijgt en beter ten dienste kunt staan van de klant? Misschien kan de Vis-methode wel helpen?  Voor deze workshop is het belangrijk om je eigen persoonlijke praktijk in vraag te stellen.

Workshop 2: Stellingenspel

Tijdens deze workshop ga je aan de hand van stellingen na wat de verschillende meningen zijn over dienstverlening. Dit kan helpen om in je eigen bib procedures af te spreken om er zo voor te zorgen dat elke klant een gelijkwaardige dienstverlening krijgt.
Workshop 3: Rondleiding in de bibliotheek
Tijdens deze rondleiding bekijken we op welke punten gewerkt werd aan een meer vraaggerichte aanpak.

Workshop 4: Hoe achter je balie staan? 

Hoe kan je lichaamshouding,  ja, zelfs de opstelling van je balie de klant beïnvloeden? Tijdens deze actieve workshop ondervind je het allemaal. De workshop maakt het belang van non-verbaal gedrag duidelijk aan de hand van demonstraties en oefeningen.

Workshop 5: Stimuleren tot zelfredzaamheid 

Hoe zorg je ervoor dat de klant meer zelfredzaam wordt? Deze workshop reikt manieren aan waardoor je je zeer klantvriendelijk opstelt en toch de klant er toe aanzet om zich zelfredzaam  op te stellen in de bib. We stellen ons in de plaats van de klant.

Workshop 6: Omgaan met vragen rond reizen 

Welk type reishandboek geef je mee met de klant? Een Trotter als zijn reisbestemming een all-in vakantie is in Tenerife… of misschien toch iets anders? Wegwijzer biedt je een overzicht van de soorten reisgidsen en maakt duidelijk welk type reisgids bij welke soort reis hoort.
2. Cursus ‘Vraaggericht werken volgens Model Delphi: een kritische kijk op de eigen bibliotheek’

Via kleine opdrachten leren de deelnemers naar hun eigen bibliotheek kijken door de ogen van klanten. Er wordt uitgezocht waar klanten drempels ervaren of waar hun vragen niet echt aan bod komen. Er wordt ook gekeken naar wat al goed loopt. De cursus plaatst vooral vraagtekens bij de actuele (eerder collectiegerichte) manier van werken en dient aldus een aanzet te geven om te veranderen. Op het einde van de cursus lijsten de deelnemers zelf een aantal werkpunten op. 

De cursus wordt in elke partnerbibliotheek van het Traject Delphi gevolgd door alle leidinggevenden en (publieks)medewerkers. Ze heeft plaats in de eigen bibliotheek. Een kleine bib kan eventueel aansluiting zoeken bij een grote. Een grote bib moet eventueel gesplitst worden in twee groepen.
3. ROB analyse

ROB staat voor Risico-analyse in Openbare Bibliotheken. Het is een methode die door Project Delphi ontwikkeld werd om via mystery shopping op zoek te gaan naar de kritische succes- en faalfactoren bij een zoektocht van een klant naar antwoorden op zijn vragen. Het blijkt een (inmiddels vaak uitgeteste) effectieve methode om:

· Enerzijds een bibliotheek te leren bekijken door de ogen van een klant

· Anderzijds een screening te laten doen van de eigen bibliotheek.

Er zijn twee vormen van mystery shopping voorzien:

1. Mystery shopping door de medewerkers zelf
Alle publieksmedewerkers gaan incognito een andere bibliotheek bezoeken in een bepaalde rol en maken daarvan een verslag.

Een externe begeleider:

· Licht vooraf de methodiek aan alle medewerkers toe.

· Bespreekt achteraf de ervaringen op een teammoment.

2. Doorlichting van de eigen bibliotheek door Basiseducatie
Elke deelnemende bib wordt doorgelicht door cursisten van Basiseducatie op basis van de ROB methode.
Een externe begeleider bespreekt met de medewerkers de resultaten van de visitaties. Elke bibliotheek krijgt een rapport.

Fase 2 - Omslagfase

In de loop van de incubatieperiode voor leidinggevenden en medewerkers lijsten we verschillende werkpunten op. Die verschillen van bibliotheek tot bibliotheek. Daarom kan de tijd die de omslagfase inneemt sterk verschillen:

· Wordt omgeschakeld naar ZIZO?

· Gaat men instappen in het Provinciaal Bibliotheeksysteem?

· Gaat men herinrichten en hoe grondig?

· Gaat men RFID implementeren?

In dit draaiboek beperken we daarom de omslagfase tot die acties die nodig zijn om het fysieke vraagpunt, zeg maar het inlichtingenwerk, op de Delphi leest te schoeien. Dit is het onderdeel dat collectief aangepakt wordt.

Duur:

Zestien maanden.

Acties:
1. Intervisies

Frequentie:

zes keer.

Doel:

· De leidinggevenden vinden steun bij elkaar bij het begeleiden van de interne verandertrajecten.

· De leidinggevenden bereiden zich voor op de volgende stappen van het traject.

Programma:

· Formuleren van actieplan en van gemeenschappelijke werkpunten.

· Opsporen van instrumenten om de doelstellingen te realiseren.
· Uitwisseling van opgedane ervaringen.
· Verandermanagement

2. Cursus ‘Inlichtingenwerk volgens Model Delphi, deel 1’

Deze cursus is een training in communicatie. Ze is gebaseerd op het Draaiboek Vraagbehandeling, dat beschrijft wat van een medewerker op vlak van inlichtingenwerk verwacht wordt van het moment dat de klant binnen komt tot de klant weer buiten stapt.

De cursus neemt drie volle dagen in beslag. Alle leidinggevenden en publieksmedewerkers (onthaalmedewerkers en inlichtingenmedewerkers) nemen deel. Bij voorkeur wordt het personeel van twee bibliotheken gemengd (eventueel in twee of drie verschillende groepen).


3. Trefdag medewerkers
Tijd voor een vernieuwd contact tussen alle medewerkers van de partnerbibliotheken met workshops en een feestelijk accent.

De inhoud van de workshops wordt bepaald aan de hand van de werkpunten die tijdens de incubatieperiode werden opgegeven.


4. Cursus ‘Inlichtingenwerk volgens Model Delphi, deel 2’

Dit is een meer doorgedreven communicatietraining, toegespitst op:

· Vragen over fictie

· Vragen in functie van schoolopdrachten

· Persoonlijke of gevoelige vragen.


5. Cursus ‘Bronnenwerk’
De cursus bestaat uit twee luiken:

Bronnenwijzer

De Bronnenwijzer wordt het basisinstrument bij vraagafhandeling. Enerzijds wordt het gebruikt om de individuele vraag van een klant te behandelen. Anderzijds laat het toe om kwalitatieve, geannoteerde lijsten van bronnen te maken (Infowijzers) die relevant zijn voor alle klanten binnen een bepaalde vraagcontext.

De training omvat het leren werken met de software (voor alle publieksmedewerkers) en het opmaken van Infowijzers (voor inlichtingenmedewerkers).

Hiervoor voorzien we een ½ dag.

Bronnenwerk

Eens de vraag van een klant goed geanalyseerd werd, begint de zoektocht naar bronnen. In deze cursus leren we voor een aantal maatschappelijke domeinen welke digitale bronnen er beschikbaar zijn en trainen we de deelnemers in het gebruik ervan. De cursus bestaat uit twee dagdelen fysiek onderwijs. De deelnemers leggen verder een traject af via een elektronisch leerplatform.

Fase 3 - Operationele fase

Sommige bibliotheken moeten een langere en tragere weg afleggen dan anderen. Niet alle voorwaarden uit het Model Delphi moeten vervuld zijn om als Delphi bibliotheek te werken. De kern wordt gevormd door het Vraagpunt. We gaan ervan uit dat volgende voorwaarden moeten vervuld zijn om van een volwaardige operationele fase te kunnen spreken:

· De publieksmedewerkers zijn getraind om met de klanten om te gaan volgens Model Delphi.

· De bibliotheek zit in het netwerk van de Bronnenwijzer (de “I”-community) en kan dus kennis delen met andere bibliotheken.

· De bibliotheek heeft aan haar klanten en potentiële klanten duidelijk gemaakt op welke service ze voortaan een beroep kunnen doen (promotiecampagne).

Acties:

1. Promotiecampagne
Doelstelling is om de bevolking duidelijk te maken dat ze met om het even welke vraag in de bib terecht kunnen. Die verwachting leeft momenteel niet. Er wordt een imagocampagne gevoerd die een aanvullening op de reeds bestaande imagocampagne van Locus is.

Aan de invulling hiervan wordt momenteel volop gewerkt. 

De promotie bestaat uit:

· Een eenmalige intense campagne.

· Permanente promotie

2. Intervisie

Door intense communicatie met de klant en het verkennen van de informatiebehoeften in het werkgebied zullen steeds nieuwe prikkels tot verandering gegeven worden. Tijdens periodieke intervisiemomenten kunnen de deelnemers elkaar hierbij ondersteunen en beslissen wat eventueel gezamenlijk aangepakt wordt.

De frequentie van deze intervisies kunnen we momenteel nog niet inschatten.

3. Contactdagen

Er wordt voorzien dat eens de bibliotheken in een netwerk functioneren ook alle publieksmedewerkers minstens één keer per jaar samen zitten om de samenwerking te evalueren en nieuwe prikkels te geven.

4. Permanente vorming

Een Delphi bibliotheek is een zelflerende organisatie. Kwaliteitszorg bij het behandelen van vragen en kennisdelen, zowel binnen de organisatie zelf als met andere bibliotheken, zijn belangrijke aandachtspunten. Traject Delphi speelt hier op twee manieren op in:

1. Een opleiding in een methodiek om op regelmatige basis behandelde vragen in het team van inlichtingenmedewerkers te bespreken.

2. Het organiseren van gezamenlijke opleidingen rond thema’s zoals: vragen en bronnen binnen een bepaald domein en web 2.0. De thema’s moeten blijken uit de intervisies. Door het hanteren van een gemeenschappelijk referentiekader wordt het makkelijker om concrete opleidingen op te zetten.

