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Kvalitetsmedarbejderen som en velkommen gaest i orgésationen.

Kvalitetsafdelingen som en velkommen gaest i orgarsonen.
Af Cand. Psych Mette Amtoft. Organisations og faenilterapeut underviser bl.a. pa
"kvalitetsbevidsthed” og projektledelse for Danskgenigrers Efteruddannelse (DIEU)

Lidt baggrund for denne artikel:

| de sidste 5 ar har jeg haft min gang i mange misgdioner bade som lederudvikler,
projektsupervisor og katalysator i forskellige kitetsudviklingsforlgb. Herudover har jeg bl.a.
treenet og undervist mange kvalitetsmedarbejdere ipslykologiske mekanismer, der hersker
omkring kvalitetsomradet. | disse forbindelser jear altid undret mig sare over den forskel der var
pa de kvalitetsfolk, jeg kendte og dem jeg sommsterende organisation beskrev for mig. Det var
ofte urimelige beskrivelser der gik om kvalitetgpkterne uagtet, at mange af dem faktisk var
velgennemtaenkte pd mange mader.

Pa kurserne er det ogsa for 99%’'s vedkommenddmetgroblemer med den gvrige organisation
og heraf falgende implementerings problemer, sampjeesenteres for af kvalitetsmedarbejderen.
Metaforen "den velkomne geest” har i den forbindelgret meget anvendelig i treeningen af disse

kvalitetsmedarbejdere. Nu begynder historien:

Isocertificering og kvalitetsudviklingsprojekter fafrskellig art har i de sidste ar veeret kodeoidet
mange virksomheder lgsningsmodeller for problenfiesidi forskellig art: faldene markedsandele
eller omseaetning generelt — dalende motivation éeké¥itet blandt medarbejderne — overkapacitet

i virksomheden — a&endrede krav og vilkar i omgivelseosv.

Ofte har man oprettet kvalitetssikringsafdelingdar er udnaevnt kvalitetschefer og medarbejdere,

hvis opgave har veeret at lede og gennemfare disdiedtsudviklingsprojekter.
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Hvis man skeerer deres opgave og ansvar ned tilt,bkan@ man sige, at de har med det arbejde
skulle sikre, at bundlinietallet forbedres via fedoede produkter — procedurer — bedre udnyttelse af

de menneskelige og tekniske ressourcer i virksoiemeKvalitetsmedarbejderens arbejdsvilkar.

Kvalitetsmedarbejderen og kvalitetschefer er tamokh eksperter pa kvalitetsudviklingsomradet,
men her er der tale om et omrade, hvis indholdsigaesserdi er dybt afhaengigt af den gvrige
organisations vilje og gnske om samarbejde og éeirgormation omkring deres arbejdsomrade.
Hvis ikke der for kvalitetsmedarbejderes vedkomneevatre tale om, at han/hun ikke kan levere et
stykke arbejde til noget som helst.

Hvis ikke en sadan tillidsfuld og respektfuld reédat opnas mellem kvalitetsafdeling og den
resterende organisation, er min tese, at kvalitekdfonen faktisk kan forveerre de problemer, som
de var ansat til at lgse. Kvalitetsfolkene bliverwdskudt” irritationsmoment for medarbejderne,
og ansvaret for den darlige kvalitet bliver mageligr den resterende virksomhed placeret i

kvalitetsafdelingen, hvor man isoleret ikke erargt til at foretage sig noget som helst.

Kvalitetsmedarbejderens situation:

1. Vedkommende er ansvarlig for kvaliteten pa tvaerspéglangs i virksomheden og er

saledes, hvad angar ansvar, at sammenligne meatidgnistrerende chef.

2. kvalitetsmedarbejderen har ikke kollegial eller aplstatus for nogle af de
medarbejdere/brugere, som kvalitetsudviklingen @eglt og er, hvad angar organisatorisk
kompetence, at sammenligne med en intern konsuledb), hvilket vil sige ingen
ledelseskompetence i forhold til brugerne, men eraasforstyrrelser.

3. kvalitetsmedarbejderen er ofte et symbol for elfiratished med status quo set fra ledelsens
eller kundernes side, og ses af mange medarbejidérsom en "straf’ og er saledes at
sammenligne med eksterne konsulenter med ratieniagsog fyringer som speciale.
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Disse tre forhold er sektionens ansvar pa tveers.

- Ingen ledelseskompetence, lgs organisatorisk tifkng.

- Et ry som forstyrre og en skjult rationalseringssegtining stiller nogle helt specielle
krav til kvalitetsmedarbejderens kommunikativeg-samarbejdsevner, samt til den
rolle, attituder og etik som kvalitetsmedarbejdergebaerder sig rundt i

organisationen pa.

Min erfaring med kvalitetschefer og medarbejdereaerde er opteendt af den hellige ild omkring
kvalitetsspargsmalet og har selv veeret meget digwarg samvittighedsfulde medarbejdere, far de
blev udnaevnt til kvalitetsfolk. Dette er naturligven god ting pa mange mader, men med de
ovennzevnte organisatoriske vilkar er det vigtigt, kaalitetschefen husker den gensidige
afhaengighed af organisationen og ser sig selv sast g virksomheden og pa afdelingerne. Men
hvad sker der, nar Jehovas Vidner kommer pa bedagrever — sa paent som muligt — at fa dem
verfet ud af daren. De skal ikke komme og fortadieat det vi har troet pa og gjort hidtil har veere

forkert, og at de har set lyset og vil lave helesgdiv om for os.

De tager her ud over en masse af vores tid, ogawiah lutter irritation ikke hgrt et ord af deres
budskab.

Nej, en sadan gaest er sjelden velkommen i vort hjemen hvad er en velkommen geest

karakteriseret ved?

Respekt for os og det, vi kan og gar.
Lidt ydmyg og gerne med interessant nyt fra demest@rden. Vi skal veere sikre pa, at han taler
paent om os, nar han forlader os igen, sa det hitaelfer os om de andre, skal veere konstruktivt og

inspirerende, evt. kan han veere en vej eller erobeo til de andre.
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Vore gaester ma jo ogsa meget gerne have lidt gdlegri det mindste en lille opmaerksomhed med
— og sa skal han helst falge husets kutymer (keriyrikke ind med de store sko pa — eller spise

grimt ved bordet — og tale vort sprog.

Han/hun ma ogsa meget gerne hjeelpe til, det eogistalt et stort besvaer at have geester, og sa skal
han gerne vise, at han vaerdsaetter besveeret, badehane er der og ogsa ved tak for sidst, hvor han

forteeller, hvad han fik ud af besgget, og hvad nu?

Ud fra disse positive gaesterelationer vil man efiar erfaring kunne traekke mange paralleller til et
vellykket kvalitetsudviklingstiltag. Der vil i dedt geestebillede veere veerktgjer, som er direkte
anvendelige, men som kan kreaeve en redefineringirafegen rolle som kvalitetschef og —

medarbejder.

Ydmyghed og respekt for de mennesker, som arbejaar de omrader, som er blevet mal for
kvalitetsudvikling, er alfa og omega for at fa dalog i gang, som kvalitetsmedarbejderen er dybt
afheengig af for overhovedet at kunne fa indholdoigktet. En fornuftig indgangsattitude, at man
kommer for at bede om hjeelp fra afdelingens side, de jo er eksperterne, og
kvalitetsmedarbejderen kan intet udrette uden deigisg, og at det falgende forlgb kun kan og
skal gennemfgres med deres medvirken. Dernzest maive plads til alle de spgrgsmal, man pa
afdelingen har vedrarende projektet. Herudover maa kunne formidle den gvrige organisations
mening med de ting der skal ske. Det bedste vilevatrkunne formidle en dialog mellem den
gverste ledelse og medarbejderne, hvilket er gfamega for den troveerdige kvalitetsmedarbejder

at begive sig ind over dgrtaersklen pa.

Denne dialogs formidlende rolle er ikke kun vigti§ langs, men ogsa pa tveers i organisationen,
hvis helheden i kvaliteten skal bibeholdes. Ikkeeldent skyldes kvalitetsproblemer i en
organisation tveerorganisatoriske samarbejds - ogordkmationsvanskeligheder, hvor

kvalitetschefens rolle som brobygger og dialogfalier kan veere af afggrende betydning.
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En god ide er, hvis man ogsa kan kompensere foratret pa en eller anden made eller under en
eller anden form kan ggare sig nyttig for medarbegdeDette kreever dog, at man har lyttet til disse
medarbejderes behov og spgrger lidt til, hvorledas kunne veere til nytte (er der noget, jeg kan
hjeelpe med?) kvalitetsmedarbejderen kan bruge komkations- og interviewteknik, som sikre, at
medarbejderen i sin dialog med kvalitetsmedarbejuaikres en falelse af at have veerdi — blive
forstaet og at kunne se lgsningerne pa kvalitetdpnaer inden for reekkevidde. Dialogen skal gerne
ende med, at medarbejderen ser kvalitetsudviklimg et meningsfuldt, bekraeftende, feelles projekt
og ikke som et fejlsggnings - og syndebukkepegmrgekt. Preeget af petitesseerytteri og
omsteendelige beskrivelser af simple rutiner, sagemmytte har.

Her nér vi sa til det sidste aspekt, som jeg kke ud af den velkomne gaesterelation, nemlig

opfalgning.

Opfelgning er ud over en meget almindelig hgfligstgs, som kvitterer, at man har veerdsat
anstrengelserne, ogsa en enestdende mulighedfailateffekter af indsats og at signalere overfor
de involvere brugere, at deres tiltag nytter ogagt prioriteret. Her er ingen kvalitetsmedarbegter
Katalyserende evner meget vigtig, da en sadan gpifef ma og skal have leerings — og
erfaringsindsamlingsperskeptiv. Opfglgning som kainstopper straks aerindringsbestraebelserne
og kalder forsvaret frem. Hvis Jehovas Vidner komnfar at kontrollere, om jeg nu har leest de 2

Vagn op, de gav mig, er der sandsynlighed forgdtd bladene lige i hovedet igen.

Kvalitetsmedarbejderen skal vise interesse og rseder er gdet godt og herefter sammen med
afdelingen laere af det, der ikke lykkedes. Evtv gg forrest ved at formidle til afdelingen, hvad

kvalitetsafdelingen har leert af det forgangne forlg

Denne opfelgning skal ogsa meget gerne foretages ddn gverste ledelse, og her vil
kvalitetschefens dialogformidlende evner veere géednde betydning.

Kvalitetschefen har ofte en ikke beskrevet vigtgave i at formidle dilemmaer op og ned og pa
tveers i organisationen. Dette kreever — udover thplisk sans — en sjeeldent god

situationsfornemmelse. Hvis denne dilemmaformidliyickes, er der faktisk som regel tale om et
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vellykket kvalitetsudviklingsforlgb, som dog for &unne forblive den stadigt Igbende proces
kraever, at disse dilemmaer bliver synlige for emhvarganisationen, sadledes at man kan handle pa
dem ud fra en feelles forstdelse. Findes der praeedfor en sadan dilemmadialog, vil

virksomheden kunne justere sin kvalitet lsbendg her er den sgrgelige slutning.

Det geelder for geester og det gaelder for kvalitdedfgen, det lugter pa tredje dagen. Hermed
mener jeg for kvalitetsafdelingens medarbejderdetren del af deres professionelle virke stadig at
arbejde bevidst med og forhandle greenserne forsdémerum og for brugernes? Afdelingernes
ansvar — og maske vil den fornemste kvalifikati@arg at vide, hvornar man skal forsvinde igen.
Dog vi dette kraeve, at kvalitetsafdelingens kompeeer diffunderet og sivet ud i afdelingerne, og

en bedre veert/veertindegave kan man vel naeppe §&ened dialog — respekt — opfelgning —

interesse og til sidst, men ikke mindst leering oglarvisning og alle nyttige redskaber for den

entusiastiske kvalitetsmedarbejder naturligvisdeger ofte det kvalitetsmedarbejderen mener med
redskaber til at f& budskabet klart ud.
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