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Relationer der rykker
At udvikle biblioteket i en verden med stor kompleksitet stiller store krav til den biblioteksansattes kompetencer.  En undersøgelse fra 2008 af Buchhave og Jensen konkluderer: ”Bibliotekerne ønsker at ændre image, men måske retter vi ikke i tilstrækkeligt omfang blikket på rollemodellen eller bæreren af det moderne bibliotek: Personalet”. Projektet ”Relationer der rykker” på biblioteket i Randers tog denne stafet op og satte fokus på personalets relationelle kompetencer. Pilotprojektet blev bygget på ICDP, der er en forkortelse for International Child Development Program (Hundeide, 2004), der handler om, hvordan man kan skabe bedre relationer mellem mennesker. I projektet deltager ansatte bibliotekarer og assistenter fra i alt 5 biblioteker: Herning Bibliotekerne, Aarhus Kommunes Biblioteker, Viborg Bibliotekerne, Silkeborg Bibliotekerne og Randers Bibliotek. 
Om ICDP

Programmet består af nogle enkle og konkrete værktøjer og er oprindeligt udviklet til at støtte relationen mellem børn og forældre. I Danmark anvendes ICDP primært i den pædagogiske verden - som en mulighed for at udvikle den professionelles relationelle kompetencer. Det særlige ved programmet er, at det ikke er barnet, der er i fokus, men den voksne. ICDP præsenterer en kommunikationsmanual, der består af otte samspilstemaer, som kan hjælpe den voksne med at skabe en god relation til barnet. 
Forløbet har bestået af 6 kursusdage, fordelt på ½ år, bygget op omkring teori, refleksion og videoanalyse. Kursisterne har hver optaget og analyseret 4 videoklip, hvor fokus har været på den biblioteksansattes evne til samspil.  

Formålet med ICDP og Randers projektet

Formålet med ICDP-forløbet er beskrevet af ICDP international (www.icdp.no). Formålet blev ligeledes succeskriterium for første del af projektet ”Relationer der Rykker”.
· At give deltagerne en udvidet kompetence med hensyn til iagttagelse, beskrivelse og analyse af samspil
· At give deltagerne en fælles, teoretisk ramme til forståelse af det relations- og ressourceorienterede arbejde
· At give deltagerne en udvidet bevidsthed og sensitivitet i forhold til deres samspil med børn, unge, forældre og kollegaer
Formålet med dette notat er at samle evalueringen af ICDP-forløbet. Evalueringen har bestået af fælles refleksion i grupper - med skriftligt referat, samt ca. 24 timers individuelle interviews med de 24 biblioteksansatte (Børnebibliotekarer, biblioteksassistenter og ledere). Som det vil blive dokumenteret af nedenstående, er formålet blevet opfyldt.
 Gruppefeedback på forløbet
På den sidste kursusdag blev der afsat tid til gruppefeedback på forløbet. Overordnet var der stor tilfredshed med forløbet – både indhold og form, som blev oplevet meningsskabende og relevant. Kursisterne giver afslutningsvis konkrete handleanvisninger til forbedringer i forhold til en evt. gentagelse for andre deltagere.

Iagttagelse, beskrivelse og analyse af samspil

· Stjernestunder (og dét at være opmærksom på dem) giver arbejdet en ny dimension 
· Ressourcesyn giver ny energi til de mere vanskelige ting/situationer
· Det er blevet ok at kende – og fortælle – om sine forcer
· Nyt univers, der bliver åbenbaret – mindre fokusering på faglige kompetencer og mere fokusering på personlige kompetencer 
· Giver øget fokus på personalets ressourcer og kompetencer i forhold til biblioteksbetjening. 
Fælles teoretisk ramme  

· Kan godt lide den praksisorienterede tilgang, kursets form har 
· En mente, at teorien fylder for meget
· Det teoretiske grundlag kunne være et andet end positiv psykologi 
· Forskellige perspektiver/teorier – det har været godt
· Teorien åbnede op og gav inspiration til yderligere fordybelse
· Der har været en progression i det teoretiske forløb
· Godt med afveksling mellem teori og analyser 
· Giver fælles fagterminologi i forhold til relationskompetence (kundeservice) 
· God form med teori først og praksis senere på dagen

Bevidsthed og sensitivering 

· Bevidstheden om egne handlinger gør det nemmere at agere hensigtsmæssigt
· Vi gør, hvad vi hele tiden har gjort men tænker på en anden måde – hvilket så igen påvirker vore handlinger 
· Formålet med at give deltagerne en udvidet bevidsthed i forhold til samspillet med brugerne er nået 
· Fedt, at det er med til at sætte fokus på de kompetencer, man har - og er med til at kunne analysere på de situationer, man står overfor i dagligdagen
· Positive ting, der ligger til grund for kurset, frem for at blive slået i hovedet med de negative ting - Anti-jantelov – YES I CAN! – og nu er det legalt. Skønt!
· Personlige styrker = fantastiske redskaber

Andet
· En stor styrke, at vi fra Randers Børnebibliotek alle har været på kurset 
· Videoanalyser: Godt, at man er sammen i små grupper 
· Nogle ville ønske, at der havde været en strammere styring af diskussionerne – 
            andre var meget tilfredse.
· Godt, at der har været ca. 3 uger mellem hvert modul. 
· Godt, at vi har været en fast gruppe, især hvad angår analyser af videoer. God kemi på kurset deltagerne imellem
Forslag til forbedringer og justeringer

· Grundigere introduktion til videoanalysen

· Flere videoanalyser i plenum (vi var ramt af nogle tekniske problemer)

· Grundigere og tidligere introduktion til projektets anden del (personlige projekter)

· Nogle deltagere savnede litteraturhenvisninger/kompendium 

· Svært at få redskaberne fra kurset med ind i sin arbejdsvirkelighed? (Hvis man kun er 1-2 fra samme arbejdsplads)
· Ledelsen hjemme på bibliotekerne skal gøres klart, at der er brug for forberedelsestid til kurset

· Kunne have været fedt at have hele sin afdeling med – ville give et fælles springbræt for ny udvikling, fordi det giver et afsæt for en fælles forståelse af fagtermer.
Sammenfattende var der stor tilfredshed med forløbet. Deltagerne var under forløbet meget motiverede, interesserede og altid velforberedte – hvilket var med til at understøtte både stemningen på holdene – og det faglige udbytte.

                                  Individuelle interviews 

Formålet med interviewguiden var at kunne be- eller afkræfte, om resultatet levede op til formålet med ICDP. Modellen til de individuelle, semistrukturerede interviews er inspireret af Tønnesvangs (2008) model for kategorial tilværelsesforståelse. Modellen sætter fokus på forskellige former af forbundne relationelle kompetencer, der,  hver for sig og sammen, bidrager til en beskrivelse af deltagerens kompetence til at 
· Kunne beskrive relationen i fagtekniske termer (sproglige kompetencer)

· Kunne indgå og regulere sit samspil med andre (adfærdsmæssige kompetencer)

· Kunne reflektere over det relationelle forhold (refleksive bevidsthed)

· Være opmærksom på sine emotionelle kompetencer i samspillet (emotionel bevidsthed) 
Disse kompetencer er i virkelighedens verden en dynamisk helhed, som reelt er vanskelig at adskille, men interviewene har forsøgt at skelne mellem ”synlige” og ”usynlige kompetencer”. De ”synlige” er forstået som de udadrettede kompetencer, der kan observeres af andre: Sprog, adfærd. De ”usynlige” kompetencer er indadrettede kompetencer, der ikke umiddelbart kan observeres: Tanker og følelser.
Alle deltagerne er blevet interviewet i en lille time – intervieweren tog noter undervejs. Interviewet er startet med at vise en model for forløbet, der samtidig skabte den nødvendige struktur.
Alle deltagerne fik i løbet af interviewet 4 enslydende spørgsmål, som gentages her. 

Vidensmæssige kompetencer
Spørgsmålet var formuleret ud fra den enkle overbevisning: Hvis det relationelle forhold skal kunne italesættes og bruges i en faglig sammenhæng, kræves som minimum, at personalet har et fælles, fagteknisk sprog for det relationelle forhold. De otte samspilstemaer har gennem hele forløbet været anvendt af både underviser og de biblioteksansatte. 
Kan du gentage de otte samspilstemaer?


Det kunne ingen! Mange var tæt på at kunne alle 8 – men ingen kunne fejlfrit citere 


alle 8 samspilstemaer. Der var dog stor sikkerhed hos kursisterne i at kunne de 3 dialogformer. 

(Den følelsesmæssige, meningsskabende og guidende dialog).
Handlemæssige kompetencer
Spørgsmålet var formuleret ud fra den antagelse, at forløbet konkret kunne have påvirket de biblioteksansattes samspil med andre. Det øgede fokus – både teoretisk og praktisk – gennem videoanalysen, kunne have påvirket deres handlesamspilsmæssige kompetencer.
Er der noget, du gør anderledes i samspil med andre nu - end før ICDP-forløbet?
4 deltagere mente ikke, at de havde forandret deres adfærd i samspillet med andre, mens resten af deltagerne (20) mente, at de havde forandret/justeret deres samspil. Én af de deltagere tilføjer ”Jeg bliver udfordret på mine ”plejer”. Jeg gør det samme, som jeg hele tiden har gjort, men jeg ved nu, hvorfor jeg gør det”. 
18 ud af 24 deltagere nævner, at de nu er mere åbne, imødekommende og smilende overfor brugeren. De nævner, at de gør sig store anstrengelser for, at deres fremtoning er positiv og smilende. ”Ændringerne er små, jeg er nu mere eftertænksom og lyttende. Optaget af, hvad barnet er optaget af. Jeg har lært at ”tage en dyb indånding”. Jeg har det godt med det – at lade pausen fylde. Jeg træner min ”tilbagelænethed” i respekt for den anden – ikke som ligegyldighed. Det må aldrig fortolkes som ligegyldighed. Jeg er afventende, ser efter deres initiativ og giver den langsommere låner tid.”
1/3 af deltagere fremhæver, at de har obs på brugeren og dennes behov. ”Jeg er gået fra at have 100 % opmærksomhed til 110 %.” 
Halvdelen fremhæver at tiden og nærværet er intensiveret. ”Når jeg bruger mere tid, - er mere nærværende, kan jeg huske dem bedre – og spørge, om rejsen til Spanien gik godt, når de kommer igen”. 
Faglig og personlig tydelighed fremhæves som en adfærdsforandring/justering for 9 ud af 24: ”Jeg tænker meget på, om at mine bevægelser er tydelige, om der er tydeligere markeringer, men også på rytmen i samtalen: Start og slutninger. Det giver mere kant på dialogen – mindre vævning og verbalt selvsving”. 


7 ud af 24 af fremhæver at de nu tør satse mere. ”Jeg er blevet en ”relationel gambler”. Jeg tør satse mere. Jeg tør mere – der har vist sig, at ingen er blevet sure, jeg har ikke fået nogen afvisninger. Resultatet kan ses på plussiden – jeg er gladere nu”.
I stil med ovenstående fremhæver mange (11 ud af 24) at de inviterer mere til samtale ”Jeg ser og hører børn mere, før snakkede jeg med barnets forældre, ikke med barnet. Nu forsøger jeg at få dialogen med barnet. Det tager længere tid. Det er især med at ”SE” barnet, fange barnets signaler, spørge til, samtale. Jeg er meget mere bevidst om, hvad jeg selv kan sætte i gang og stoppe”. En anden deltager mener, at ekspeditionerne er forlænget med 1/3.
1/3 (8 ud af 24) fremhæver, at deres justeringer efter lånerens mentale afstemning og rytme nu er en del af deres nye samspil. ”Jeg er meget obs på, at de er med, at vi går sammen gennem biblioteket. Vi skal sammen hen til hylden, vi skal følges. Før rendte jeg bare i forvejen. Jeg tænker meget over, at mine bevægelser er tydelige, at der er tydeligere markeringer. Blevet obs på vejledende samtale: Start og slutninger”
I forlængelse af ovenstående spørgsmål er der derudover 16 udsagn, som er betydningsfylde – lidt svære at kategorisere, men som beskrives som betydningsfulde. En siger fx” Jeg har fået en faglig knage at hænge min hat på: De fornemmelser, jeg selv har haft, og de ting jeg har famlet mig frem til. Kurset har givet begreber – vi har fået nogle knapper at justere relationen med. Når relationen ikke fungerer, er det muligt at gøre noget målrettet. I stedet for at famle, gør jeg nu en målrettet relationel indsats. Det handler om en professionalisering af det, vi gør, når vi er gode” Men også udsagn i den mere muntre genre er noteret: ”En stjernestund er at få en 11-årig til at grine, selvom hans mor er med.”
Refleksive kompetencer
Refleksionen over egne refleksive kompetencer – antages at tage sit udgangspunkt i en overskudsposition. Den første interviewrunde juni 2009 klargjorde, at den biblioteksansatte anser sig selv for at være relationskompetent/meget relationskompetent. Derfor var udgangspunktet for denne del af interviewet at få den biblioteksansatte til at formulere sig omkring sin egen relationskompetence. Nedenstående spørgsmål var det eneste, konkrete spørgsmål, alle blev stillet. Trods den meget løse struktur var der stor talelyst og selvom samtalerne var individuelle, var der en vis fælleshed/enshed i de emneord, der blev genstand for den refleksive dialog.  
Hvilke tanker gør du dig omkring din egen relationskompetence?

17 ud af 24 deltagere fremhæver, indirekte eller meget direkte, at biblioteksfaglighed og relationskompetence er to sider af samme sag: ”Jeg synes, det er enormt vigtigt i forhold til vores uddannelse. Dette forløb kan i høj grad sætte fokus på kontakten til låneren. Det er et supplement til faget formidling, men dette forløb er meget grundigere og siger mere om, hvad vi har af muligheder i kontakten. Hvad gør man i kontakten til andre mennesker? Relationel faglighed og fagligkompetence hører sammen”. En anden formulerer sig sådan: ”Dem som tænker ”vi skal ikke være et fritidshjem”- deres univers kan godt blive krænket. Jeg har altid arbejdet med børn og leg og læring og synes, det er forkert, at vi stadigvæk har disse skel. Biblioteket skal ikke være det samme som en pædagogisk institution, men vi skal ikke bruge vores tid på at formulere, hvad vi ”ikke skal være” men mere fokusere på hvad ”vi så skal være”.  Endvidere fremhæves muligheden for øget tværfaglighed: ”Der ligger mulighed for en tværfaglighed i dette fagsprog. Dialogen mellem andre fagprofessioner er oplagt.” 
Halvdelen af deltagerne bekræfter at deres refleksive bevidsthed er øget. ”Det, jeg har gjort vildt forskelligt fra før er, at jeg har justeret min reflekterede bevidsthed. Før havde jeg fokus på, hvad der ikke virkede – nu har jeg fokus på, hvad der virker. Både ved rundvisninger og udlån”. Eller lidt enklere formuleret ”Jeg har altid været relationskompetent – men nu tænker jeg meget mere over det”
14 ud af 24 fremhæver at det relationelle forhold er meget betydningsfuldt, men én tilføjer ”Det er endnu ikke 100% gået op for os, hvad vi har været en del af. Det relationelle forhold har sine fangarme i alt – vi er ikke færdige – vi er først lige kommet i gang” og en anden siger: ”Vi har set lyset – det kan ikke slukkes igen, når man først har set lyset. Hvis dette forløb kan spredes ud til alle, skaber det ny energi og drive. Så kan det blive rigtigt stort for bibliotekerne i hele landet”.
18 ud af 24 fremhæver, at forløbet har skabt ny indsigt. Nogle deltagere fremhæver et meget personligt udbytte: ” Jeg har tænkt vildt meget over det, vi har lært. I min barndom og i min familie har ingen været relationskompetente. Jeg har ind imellem følt mig ikke-forstået/misforstået, fordi jeg meget socialt og emotionelt fokuseret. Jeg ville noget med mennesker, jeg vil gerne møde mennesker. Jeg ved nu, at jeg er en relationel mønsterbryder. Jeg har lært hvor meget jeg kan – selvom jeg er “Relationelt selvmade””. Til det mere tekniske udbytte: ”Jeg ved nu, at der er vise regler eller koder for samvær. At stemninger skabes gennem en eller flere relationer.”
10 ud af 24 sætter fokus på teorirammen – som primært udspringer af positiv psykologi. Formuleret meget præcist af en af deltagerne: ”Jeg er gået fra at være fejlfinder til ressourcespejder” eller som en anden deltager siger: ”Det er dét, de vil ha`- lånerne. De vil have den glade udgave af os selv”. Derfor har det været vigtigt med positiv psykologi.

14 ud af 24 inddrager deres personlige og faglige ansvar i den refleksive dialog. En one-liner der skal fremhæves, er formuleringen: ”Jeg er FOLKEBIBLIOTEKAR - bibliotekar for folket”. Ånden er den samme - men måske lidt mere jordnær hos én, der formulerer dette: ”Når der kommer en sur mand ind, går der er glad mand ud – det er min glæde og mit ansvar”.
Mere end halvdelen af deltagerne berører temaer som ansvar og mod. ”Forløbet har støttet min selvransagelse – kan jeg nu være mig selv bekendt? En anden fremhæver, at relationen kræver mod: ” Jeg stiller mig ud på den tynde is. Jeg giver mig selv i pant. Det kræver noget at sætte sig selv i spil”.  
Men selv om de biblioteksansatte er relationskompetente, er de ikke blinde overfor deres relationelle udfordringer. Én formulerer sig således: ”Jeg er meget konfliktsky – hvis der er ballade i luften, kan jeg væve og blive uklar. Jeg kan ikke få mig til at afslutte en dårlig samtale. Jeg er så dum til det. Så væver jeg.” Men også hardcore livserfaring påvirker de relationelle erfaringer: ”Din venlighed og åbenhed kan overfortolkes – det ved jeg af bitter erfaring. Men bump på livets landevej kan gøre dig stærkere – hvis det ikke slår dig ihjel”. Men også konkrete daglige udfordringer kan kræve sin bibliotekar: ”Når der kommer en stor gruppe ind på biblioteket, kan det være svært. Det tricker din sensitivitet og kræver lederskab”.
Emotionelle kompetencer
Refleksioner over egne emotionelle kompetencer er vanskeligt, idet vi jo bevæger os tæt på det private grænseland. Jeg informerede indledningsvist om, at deltagerne selv måtte finde deres grænse - men jeg fik mange private historier med. Af respekt er disse meget private ”sløjfer” ikke nedskrevet, men blev brugt som et afsæt til at ”komme i tanke om” deres emotionalitet og personlige gennemslagskraft. Talelysten var dog stor – og informationsmængden enorm. I denne kategori har jeg dog undladt at lave en kvalitativ opgørelse - da dybden og det meget personlige ”touch” ødelægges ved en kvalitativ opgørelse. 
Kan du beskrive din relationelle sensitivitet og empati?

Gennem hele forløbet har det været tydeligt, at de biblioteksansattes professionsforståelse udspringer af en grundlæggende forståelse af sig selv som repræsentant for systemet og at dette stiller krav om menneskelighed: ”Vi skal give service. Vi repræsenterer et samfundsmæssigt system. Vi skal gøre det menneskeligt gennem vores nærvær og imødekommenhed. Vi skal afdramatisere mødet mellem mennesker og system. Det skal være en god oplevelse at gå på biblioteket.”

Det fremhæves af halvdelen af deltagerne, at biblioteket skal være et fristed, et trygt rum for samfundets børn. ”Barnet er den ægte kunde, forældrene/pædagogerne er bare fyld. Vi skal skabe et trygt rum til barnet”. Og en anden fremhæver, at ”vi kan ikke overleve som bibliotek i ”hardcore” områder, hvis vi ikke er relationskompetente og signalerer, at biblioteket er et trygt rum at være i”. En tredje skaber dette illustrative billede: ”Det er min opgave at skabe en boble af nærvær. Når jeg oplever, at der er mentalt hul igennem til et ”bandemedlem” er det bundet op på, at jeg har succes med at få den personlige kontakt igennem, når han ser mig og jeg ser ham. Når vi ser og føler hinanden”.

Forløbet har haft fokus på sensitivering og naturligvis fremkommer der en del udsagn i den refleksive dialog, hvor deltageren beskriver deres sensitivitet. Der fremkommer mange udsagn om, at deltageren oplever sig selv som hypersensitiv ”Jeg har way back været hypersensitiv. Jeg har arbejdet med at slå fra på modtagerapparatet for at få nedsat informationsmængden. Det er rigtigt spændende, i en professionel sammenhæng, at få fat på disse temaer/dialoger igen. Nu kender jeg samspils-knapperne, nu kan jeg styre og regulere samspillet selv”. En anden har denne erfaring med sin hypersensitivitet: ”Nedsat filterfunktion er ikke supersmart, når man står på et bibliotek”. Men mange beskriver også sig selv som værende almindeligt sensitiv: ”Jeg er ikke specielt sensitivt, jeg er ikke usensitiv, men jeg er heller ikke super-sensitiv. Vist bare almindelig – som alle andre mennesker.” En enkel har dog modet til at beskrive sig selv således: Jeg er ikke særlig emotionel som person. Jeg er ikke særlig empatisk, jeg er slet ikke spontan. Jeg kan godt fornemme, hvordan andre har det, jeg er ikke helt tonedøv, men jeg tager ikke altid stafetten op. Jeg kan godt blive lidt chokeret over min egen emotionelle uopmærksomhed. Det kan indimellem ryste mig, hvad jeg glemmer – ting, der er vigtige for andre”.  

Mulighed for at skabe empatisk identifikation er faktor i den biblioteksansattes emotionelle kompetencer: ”Jeg kan blive berørt af mange små (åndssvage) ting.”  En anden siger: ”Jeg kan sætte mig ind i andres forhold, har en forståelsesmæssig og sansemæssig dimension” og ”Når jeg har evnen til empati, kan jeg også skønne den andens behov”. Men interviewet har også støttet selvransagelsen: ”Jeg synes, jeg er et empatisk menneske, men overfor nogle typer, der hænger ud på biblioteket, kunne jeg godt give lidt mere. Vi føler alle sammen, at de er en belastning, vi kan ikke lide dem, vi oplever, at deres tilstedeværelse er ubehagelig/træls. Så selvom jeg siger, at jeg er empatisk, kan der godt være situationer eller forhold, hvor jeg ikke er så empatisk, som jeg gerne ville være.

 ”Det giver mig glæde, når relationen er vellykket” - siger én i interviewet: Glæde og positive emotioner har været et gennemgående tema på kurset. For nogle var det en øjenåbner: ”Nu tror jeg på glæden og det gode humør – som var ung var jeg melankolsk, fordi jeg tænkte, at det var interessant og alvorligt. Det er min ungdomserfaring. Men jeg er heldigvis blevet klogere. Glæden er vigtigst.” Forskellige ting kan skabe glæde: ”Jeg bliver glad, når der er respekt i forhold til min faglighed”. Men også andres glæde fremhæves: ”Jeg er god til at huske folks begivenheder og vende tilbage til dem. Det gør dem glade. Og i stil med dette ”Når andre er glade og føler sig veltilpas, føler jeg mig også veltilpas”.
Samspillet vitaliseres af anerkendelse, men som én fremhæver ”Det er nemmest at anerkende de stærke børn. Det er ikke så nemt at anerkende de problemfyldte børn, der fylder på biblioteket”. Men trods disse vanskeligheder siger én: ”Jeg forsøger ikke at lege terapeut – men give dem en gnist, at lytte til dem. Anerkendelse, det er et centralt begreb”. Det kræver sensitivitet og opmærksomhed: ”Man må have antennerne ude, hvis man vil anerkende den anden. Så må man afvente og være obs på den andens ønsker/intentioner”. Men anerkendelse opleves dobbelt: ”Jeg oplever at skulle regulere lånernes behov. Måske spørger de om en bog, men det er ikke sikkert, at det er dét, de egentlig vil have. Jeg fornemmer, at de spørger om noget andet, som de måske ikke rigtig ved, hvad er. Så når jeg finder noget – måske ikke det rigtige, så takker låneren ja - for ikke at gøre mig ked af det”.
Stemningen på begge hold var præget af stor humor og som det nævnes her: ”Humor er væsentlig til at klare vanskelige situationer”, men alt kan overdrives: ”Jeg ved nu, at jeg skal være mere sensitiv omkring brug af min humor: Skal humoren dysses ned eller skrues op på fuld styrke?” 

Atmosfæren på biblioteket er blandt andet afhængig af samspillet mellem mennesker på biblioteket. ”Jeg er god til at aflæse stemning i rummet og vide, hvordan lånerne har det” siger én, mens en kollega fremhæver at ”Det er muligt at arbejde for et godt rum, at skabe en god atmosfære. Det gør man gennem indretningen og den måde man er til stede på i rummet.” Selvom det er betydningsfyldt, er det dog ikke lige nemt for alle: ”Jeg er ikke så god til smalltalk, føler mig lidt usikker/udenfor, men jeg ved, at det skaber en god stemning”. En deltager fremhæver: ”Ekspeditioner ”smitter” af på hinanden, hvis ikke man er opmærksom. En kunde, der brokker sig – over en bøde eller lignende - kan smitte af på hele køen, så resten af lånerne også får en negativ oplevelse. For jeg er jo sur/irriteret, når jeg så skal betjene den næste. Jeg skal passe på ikke at hænge i bremsen”.
Og en anden kollega kender sine egne negative, emotionelle trickere: ”Jeg tricker på uengagement – hvis engagementet mangler – så smitter det. Hvis låneren ikke er engageret i sit eget stof, bliver jeg også uengageret - det smitter. Det er måske ikke så smart, men det er svært hele tiden at være dén, der skal være overskudsagtig”. 
”Hulter-til-bulter kompetence” er ifølge en deltager evnen til at sortere og justere sine følelser, selvom de kommer oven i hinanden. Regulering af sine egne følelser er en del af relationskompetencen. ”Jeg svælger ikke i mine følelser mere, som jeg gjorde, da jeg var yngre. Men kender og bruger dem. Men jeg kan også tone dem op eller ned.”. Venlighed forklares som noget positivt, der ”har noget med følsomhed, fornemmelse og opmærksomhed at gøre” og noget man kan være, men også være for meget. ”Jeg kan godt fornemme hvordan andre har det”. ”Jeg skal passe på at ikke være for åben, for venlig.” ”I forhold til mine kollegaer er jeg støttende og aflastende”. Særligt på de små lokale biblioteker anses venligheden for vigtig: ”Når man kommer ud i de lokale biblioteker, får man trænet sin venlighed, gennem tid og nærhed”.

Omsorg og gensidighed for andre er gennemgående når biblioteksansatte skal beskrive den emotionelle faktor ved biblioteksarbejdet: ”Jeg synes, jeg er bevidst om, hvordan jeg kan bruge følelserne aktivt. Jeg vil/skal bidrage til, at andre mennesker oplever noget positivt, får anerkendelse, noget glæde og knus. Jeg ved fra mit eget liv, at livet godt kan være svært, ” jeg føler med dig” er vigtigt at få signaleret”. Omsorgen er ofte rettet mod børn, mens andre fremhæver ”Jeg føler omsorg for hele publikummet – ikke kun ballademageren, de udsatte, børnene og de gamle – men alle”. ”Gensidigheden i samspillet giver mig god energi, mental energi, noget drive”.
Men trods de gode viljer fra den biblioteksansatte kræver jobbet dog en del relationel robusthed.
”Jeg er relationelt robust. Jeg kan godt tåle at blive kaldt ”Fede so! Møgkælling! uden at gå i sort.” En anden siger: ”Der er mange relationelle skift i hverdagen, du har ofte kun få sekunder til at omstille dig følelsesmæssigt, at skifte i kontakten, i relationen. Så man skal ikke være sart og tyndhudet.” Men selv om man er robust, kan der også opstå emotionelt lavvande. ”Jeg kan have det rigtigt skidt, når jeg er nødt til at markere afgrænsning. Når relationen må afbrydes – eller ikke er succesfyldt, fordi der er emotionelt lavvande. Det berører mig.”. En anden vinkel, der fremhæves: ”Jeg har fået øget min bevidsthed om, at relationer kan være besværlige, ikke at der nødvendigvis er noget i vejen med mig eller den anden – men relationen”. Trods store relationskompetencer nævnes også at der kan opstå relationelt sammenbrud ”Det er sjældent, det går helt galt – jeg er god til at justere mig – men nogen gange går det altså helt galt – sådan med at få skabt kontakt.” Direkte adspurgt mener én, at ” Mine følelser og vurderinger tager nogen gange fejl, men jeg er rimeligt stilsikker. Jeg tror, at min træfsikkerhed er på 75 %.” En anden bliver selvbebrejdende, når relationen mislykkes: ”Jeg tænker, at jeg er god til at læse folk, så jeg bliver enormt irriteret på mig selv, når jeg tager fejl”. En anden må sande: ”Jeg har forskellig dagsform. Nogle dage kan jeg godt tage tingene oppe fra og ned, mens andre dage er det smartest, at du krabber dig ind fra sidelinjen”

Vrede og aggressivitet kendes også af personalet: ”Jeg bliver usikker, når jeg står overfor unge mænd med ”fjendtlig/aggressiv” undertone. Det kan jeg have svært ved at håndtere”. En vred tone kan kræve noget ekstra af bibliotekspersonalet: ”Jeg er et meget nærtagende menneske. Jeg kan mærke det fysisk, når folk er vrede. Jeg kan nemt komme til at tude”. Det kræver en stor del selvindsigt og ærlighed at formulere: ”Jeg oplever meget, at min egen dagsform er afhængig af mit eget overskud. Der kan være ting i organisationen, der kræver sin kvinde at være professionel – nogen gange kommer jeg til at hænge fast i en negativ følelse”. 
Konklusion
Hvis de ansatte på børnebibliotekerne skal have held til at positionere deres egen betydningsfuldhed og med succes ”være bærere af det moderne børnebibliotek”, bør der ikke herske tvivl om, hvor de henter deres faglige vurderinger og argumentation fra. Det er en stor udfordring for biblioteksverdenen at udvikle en fælles og faglig terminologi for de usynlige, men virkelige relationelle kræfter, der er medskaber af vores sociale velfærdssamfund. En biblioteksforståelse, der bevidst og konkret tager det relationelle forhold alvorligt, vil alt andet lige have mulighed for at tage inklusionsbegrebet og social forankring alvorligt. Både personligt og fagligt har forløbet støttet alle deltagerne. Kun 4 ud af 24 nævner, at deres handlinger ikke er forandret, men disse fire fremhæver, at deres refleksive bevidsthed er øget.  

Mange udtrykker stor glæde og tilfredshed over den tætte kobling, der er mellem faglige kompetencer og relationelle kompetencer. Trods de meget positive feedbacks, både i plenum og i de individuelle interviews, er det dog vanskeligt at måle det reelle udbytte, idet interviews før ICDP-forløbet bekræftede, at deltagerne før forløbet var både relationskompetente og ressourcestærke. Som fagligt ansvarlig for dette ICDP-forløb – og med erfaringer fra mange andre lignende forløb – er det min vurdering, at formålene med ICDP til fulde er blevet opfyldt. Deltagerne har en fælles, teoretisk platform til at forstå betydningen af det relationelle forhold, og gennem videoanalysen har deltagerne fået udvidet deres kompetence med hensyn til iagttagelse, beskrivelse og analyse af samspil, og herigennem fået udvidet deres bevidsthed og sensitivitet i forhold til samspil med brugeren af biblioteket. ICDP-forløbet har vist sig velegnet til at understøtte denne faglighed – også i biblioteksverdenen. 
Nødvendigheden af at sætte fokus på relationen mellem låner og biblioteksansat fremhæver en forholdsvis nyuddannet bibliotekar: ”Jeg tænker, at det i den grad har manglet i uddannelsen – for nogen mennesker egner sig slet ikke at være i naturligt samspil med andre. I biblioteksjobbet fylder ”kundekontakt” jo rigtig meget. Børnebibliotekaren kan ikke bare køre på rutinen og på ”plejer” - dem der gør det, har ikke en chance. Denne måde at arbejde (med det gode samspil som udgangspunkt for kontakten, red.) på tiltrækker folk med ægte drive, engagement, og commitment.”
Efterskrift

Som underviser har det været en stor fornøjelse at undervise og være aktør på ICDP-holdet i biblioteksverdenen. De biblioteksansatte, jeg har mødt i forbindelse med dette projekt, har været livskraftige og engagerede repræsentanter for en samfundsmæssig institution. Det har været slående, hvor stærk professionsforståelsen er - jeg oplever de biblioteksansatte som en fagligt stolt erhvervsgruppe. Den narrative tone i gruppen er præget af stor faglighed, fokus på service og venlighed. Af andre iøjefaldende styrker i gruppen er deltagernes forandringsparathed og store loyalitet overfor det system, de repræsenterer. 

Da biblioteket er en åben samfundsmæssig institution, som skal kunne rumme og inkludere en mangfoldighed af borgere, ser jeg en stor udfordring i at fortsætte med at udvikle de biblioteksansattes relationskompetence, idet der tilsyneladende er en stor gruppe brugere – særligt af unge brugere - der stiller store krav til de ansatte. Det afsluttede ICDP-forløb har været en beskyttet uddannelses- og træningssituation – uden store hardcore relationelle udfordringer. Men som en enkelt deltager nævner i interviewet: ”Vi først lige startet – vi har slet ikke set storheden af de muligheder, vi har, når vi udvikler vores relationelle kompetencer”.
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