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Konferens pa deltagarnas villkor

(Artiklar publicerade i tidningen Konferensvarlden)

Det ar resultatet som gor att organisationen utvecklas.

Att vara pa konferens eller sitta i mote ar ibland lika med att inte arbeta. “Jag har bara varit pa
ett mote eller en konferens” hor man ibland med tonvikt pa ’bara”. Hur kommer det sig att
konferensen inom sa manga verksamheter har blivit ndgot man ibland maste genomlida men
som inte ger nagot. Hellre skulle man vara hemma och arbeta sdger man. For mig ar detta
allvarliga ord. Den samlade kompetens som finns i en konferensgrupp, den kreativa kraften
far inte ga forlorad. Det finns ju forhoppningsvis en idé med att kalla till en konferens men
anda blir det sd manga ganger fel.

Jag ska i tre artiklar forsoka beskriva min syn pa konferensen och hur vi genom att arbeta
utifran ratta forutsattningar kan frigora konferensens kraft och na dit vi vill. Dit vi vill, det ar
ju resultatet och darfor kommer denna forsta artikel handla om det. Kallar man till konferens
vill man ju ha ett resultat. Det ar det som réknas, det ar resultatet av konferensen som gor att
organisationen utvecklas och gar framat.

Vad ér ett bra resultat.

Det ar viktigt att den som kallar till konferens har helt klart for sig varfor det sker. Att
definiera ett resultat pa en konferens likaval som ett méte ar en forutsattning for att innehallet
ska bli rétt och att gruppen som samlas ska kunna kanna att det ar lika meningsfullt dar som
att vara hemma. Ett bra resultat ar for mig att det hander nagot i gruppen som utvecklar
verksamheten. Det kan vara alltifran att kreativiteten stimuleras genom 6kat samarbete eller
att den samlade kompetensen tillfors ytterligare tankar som kan ventileras och brytas med och
mot varandra. Bada dessa exempel kommer att ge organisationen storre mojligheter att
utvecklas at det hall som man vill.

Resultatets tidsperspektiv.

Resultatet av en konferens kan delas upp i tva tidsintervall: Det som skall uppnas fram till det
att konferensdeltagarna lamnar konferensen och det som skall handa pa langre sikt, resultatets
resultat. Det kan finnas fordelar att borja i det 1anga perspektivet. Da ar det lattare att se vad
som maste goras for att komma dit. Oftast dr en konferens bara ett steg pa vagen. Vi far lattare
att se utvecklingsprocessen och tydliggdra den for deltagarna. Forstar dessa helheten ar det
lattare att fa acceptans for de olika delarna i processen.

Konferensens resultat ger ocksa ett resultat pa langre sikt. Ibland ar man ivrig och vill garna
sitta detta resultat som konferensresultat. T ex “vi ska skapa ett béttre personalklimat”. Visst
kan vi komma en bit pa vag under en konferens men det dnskade resultatet kanske tar bade
manader och ar att uppna. Lampligt resultat for konferensen ir istillet: Vi ska definiera
atgarder for att skapa ett bittre personalklimat”. Detta resultat ir konkret och vid
avslutningen kan vi fordela ansvar for genomforandet och sétta upp tidsramar.

Nar man formulerar dessa tva resultat ar det av stor vikt att de blir konkreta och mojliga att se
om man uppnétt dem. Om man t ex definierar konferensens resultat som “deltagarna skall fa
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forstaelse for foretagets marknadsstrategi” hamnar man 14tt i svarigheter. Hur kan vi veta att
deltagarna forstar? Racker det med att de nickar samstammigt nar marknadschefen talar eller
kravs mer? For om resultatets resultat r att borja arbeta enligt denna strategi kan det bli svart
om man inte har forstatt den. Kanske maste da resultatet definieras mer konkret sa att
deltagarna pa nagot satt ger en kvittens pa att det sanda budskapet har gatt fram. En tankbar
mojlighet i detta exempel ér att ” ha bearbetat konsekvenserna av marknadsstrategin”.
Bearbetningen kan vi se att vi har uppnatt och genom innehallet kan vi se om deltagarna har
forstatt.

Fungerande resultat

Ett bra resultat &r naturligtvis ett resultat som fungerar, dvs det ar accepterat och deltagarna
kommer att arbeta for att uppna det. Det ar alltsa vasentligt att fa denna acceptans. Ett satt kan
vara att visa hur konferensen &r en del av en helhet. Att fore den har det hant en del saker och
efter den kommer det att handa andra saker, dvs processynen skall rada &ven i konferensen.
En konferens far aldrig vara en tillfallighet som dyker upp som korken i vatten. Det kan finnas
fordelar med att infor en viktig konferens skapa en arbetsgrupp med representanter for de
olika deltagarkategorierna och tillsammans definiera resultatet av arbetet. | denna arbetsgrupp
fangar man &ven upp det som kan rasera ett resultat: Negativa forvantningar, olGsta problem,
forutfattade meningar mm. Det &r viktigt att kanna till stétestenarna dven om vi inte kan gora
nagot at dem. Vet vi om dem kan vi undvika dem eller ha ett val genomtankt svar om fragan
skulle komma upp.

Kostnaderna for en konferens &r stora och raknar man in vad personalen kostar blir summorna
ofta ganska hdga. Képer man en maskinutrustning fér motsvarande belopp rédknar man innan
kopet ut hur de investerade pengarna skall komma tillbaka och hur snabbt. Det ar séllan man
gor sa i samband med personalaktiviteter och konferenser. Men enligt mitt satt att se det ar
konferensen en viktig investering och borde raknas hem pa samma satt som andra
investeringar. Om vi inte kan se att organisationen kommer att utvecklas och fungera battre
efter konferensen skall vi 6vervaga om vi verkligen ska ha den. Savida inte syftet ar
’beloning”, men da kanske innehallet ocksd dr av en annan karaktér. Men dven da maste
resultatet vara klart definierat sa att vi vet om vi uppnatt det

Ett fungerande resultat ger samtidigt en fortsattning av konferensen. Den blir inte en tillfallig
handelse utan en del i en process. Resultatet kan borja fungera i praktiken. Genom att fanga
upp aktiviteter som delar i resultatet och utse ansvariga och en tidsgréns nar det skall vara
klart far vi en forlangning av vad vi talat om ut till den dagliga verksamheten. Med fran
borjan inplanerade testpunkter om hur aktiviteterna Ioper efter konferensen kan effekten av
den mangdubblas.

Sjalvklart finns det olika skal for och olika typer av konferenser. Men gemensamt fér dem 4r,
att vad vi an ska gora maste vi vara helt pa det klara med varfor vi gor det och vart vill na, dvs
resultatet och resultatets resultat.

Resultatet skapar sig inte sjélv det krévs engagerade deltagare som k&nner delaktighet i det
som sker. Det dr dessa tva begrepp som kommande avsnitt ska handla om.
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Engagemang

| ovanstaende avsnitt fokuserade vi resultatet av en konferens. For att na detta, som
naturligtvis ar valdefinierat, maste den grupp som ska arbeta fram resultatet vara engagerad av
amnet och engagerad av att na resultatet.

Engagemang bygger pa intresse. Men det handlar ocksa om att tycka att det som man haller
pa med ar roligt, stimulerande och naturligtvis aven lite utmanande. Att skapa engagemang i
en grupp ar konferensledarens viktigaste uppgift. Vi minns val alla var skoltid. De amnen som
vi inte var engagerade i gav oss ganska klena betyg, medan de som véckte vart intresse och
engagemang gjorde motsatsen. Nar man tycker nagot ar roligt och engagerande éppnar man
sitt sinne pa ett battre satt, man Iar sig mer och kan ge mer av idéer och kreativitet.
Engagemang skulle man kunna definiera som att man lierar sig med dmnet. "Engagement” pa
engelska betyder ocksa forlovad, och det &r lite av vad det handlar om, att bli nara férbunden
med dmnet och uppgiften. Det &r nar engagemanget ar stort som resultatet blir ratt, for da
kommer alla att vara mana om att gora det allra basta for att na fram.

Kommunikation ger engagemang

Engagemang forutsatter att man kan ta till sig vad som hander. Det handlar alltsa om att
deltagarnas intresse ska hallas vid liv och att de ska kinna det som en “skyldighet” att delta
med sina tankar och idéer. Lat oss har en stund fundera dver kommunikation mellan
maéanniskor.

Alla har val ndgon gang hort resonemanget om sandare och mottagare. Lat oss ocksa
forutsatta att det finns ett filter pa den kanalen. Det filtret slapper igenom mer eller mindre av
vad som sands ut. Filtret &r ndgot som vi dels har med oss fran den tidiga barndomen, dels
nagot som vi kan paverka. Den mer stabila delen av filtret bestar av bl a uppvéxtmiljo, spraket
(det nationella) och den kulturkrets som vi vuxit upp i. Dessa delar ar svara att forandra och ar
kanske sadant som vi maste ta hansyn till i var kommunikation.

Den paverkbara delen bestar av en mangd olika saker alltifran kunskap och erfarenheter till
stormoment i det privata livet eller i den aktuella konferensmiljon. Lat oss ta ett exempel. Om
jag avser att arbeta med ett foretags strategier och bérjar med att ndmna ordet strategi kan det
tas emot pa olika satt. Utifran den kunskap som deltagarna har far det olika innehall ( t ex “’sa
hér ska vi gora”, eller ”detta ska vi kdnnetecknas av”’). Om arbetspasset sker direkt efter en
god lunch kan trotthet gora att perceptionen minskar liksom om man i narheten slamrar med
koppar till eftermiddagskaffet. Kort sagt: vi maste alltsa vara medvetna om att
kommunikationen kan storas ut och for att uppna ett engagemang maste vi beharska den
situationen. Pa nagot satt maste vi skaffa oss en aterkoppling som visar om det vi ville séga
har natt fram. Annars ar det ju risk att vi far antingen svagt engagemang eller engagemang for
fel saker.

| en konferens oavsett hur stor den &r finns det olika viljor och intressen. En del har l&tt att
tala och ar vana att gora det ofta, andra sitter tysta dven om de har mycket att sdga. For att
uppna den kraft som en grupps engagemang innebér, ar det alltsa viktigt att forsoka fa allas
asikter att komma fram. Att samlas i mindre grupper kan vara ett sitt men det ar da viktigt att
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dessa inte domineras av en deltagare utan att alla far komma till tals. Kanske genom att
diskussionen startas med att var och en skriver ner sina argument i den aktuella fragan.
Gruppens samtliga argument kan sedan samlas in och grupperas och tjana som underlag for
den kommande diskussionen. Det viktiga ar att de blir tydliga och att inte nagot argument
sorteras undan. En grupps asikter kan ocksa tydliggoras genom véardeskalor dar deltagarna far
ta stallning.

Jag tror det dr vdsentligt for ett engagemang att en konferensgrupp inte blir matad” for
mycket av foredragshallare utan att de ofta blir tillfragade och engagerade pa olika satt. Det
skapar samtidigt, om den aktiva delen &r ratt konstruerad, ett behov av mer kunskap for att
kunna utveckla sina idéer. Vi vet ju att idé foder idé och ett bollande mellan foredragshallare
och deltagare skapar ett engagemang och en utveckling som &r svar att uppna pa annat sétt.

Det visualiserade samtalet

Det ar ocksa viktigt att ta vara pa den dynamik som finns i en konferensgrupp. Alla tycker
inte samma sak och det ar oftast inte nédvandigt att man gor det. Men vi maste kunna hantera
de avvikande uppfattningarna nar de dyker upp utan att det blir en dialog mellan tva personer,
som latt fastnar i sina dlsklingsargument. Genom att &ven dar pa en tavla eller en OH -film
visualisera kombattanternas olika uppfattningar, garna med olika farg pa pennorna, kan vi
engagera fler i gruppen att delta. Det minimerar &ven risken for att samma argument upprepas
alltfor manga ganger da de ju redan finns med i den visualiserade diskussionen. Men det &r
viktigt for konferensledaren att kunna bryta nar argumenten borjar tryta eller nar det borjar ga
i cirkel. Det ar ju latt att upptécka eftersom diskussionen &r visualiserad.

I en grupp finns det olika personligheter. Om vi ser efter noga finner vi ocksa tre olika
clowner i gruppen. Nar vi ska leda en konferensgrupp framat mot resultatet kan det ibland
vara till hjalp att ta tillvara dessa clowner. Deras engagemang ger oss mojligheter att fa med
oss gruppen ndrmare resultatet. De tre clownerna dr ”Den vita clownen”, med strut pa
huvudet. Han ar den jovialiske medlaren som forscker att hitta 16sningar pa de konflikter som
kan uppsta. Han ar en tillgang om det finns manga olika uppfattningar i gruppen. Sedan har vi
”Chefen”. Direktoren i frack och med hog hatt. Han vill gdrna bestdmma. Nér en grupp har
svart att fatta beslut kan det vara till hjalp att utnyttja direktorens talanger. Slutligen har vi
”Den dumma August” med den réda ndsan och de stora skorna. Han vill skoja med allting och
ar utmarkt att ta till om gruppens stamning borjar sjunka och arbetsgladjen avtonar. Ratt
anvanda kan dessa tre clowner hjélpa oss att bevara och stimulera engagemanget i en
konferens till nya hojder.

Det finns en sak som vi maste ha rett ut fran borjan innan deltagarna anlander till var
konferens: vad ska de gora dar. Det handlar om den kallelse eller inbjudan vi sénder ut i
forvég. Vilka forvantningar skapar den och hur kommer de sedan att uppfyllas under
konferensen. Det ar mycket viktigt att vi ar tydliga sa att inte en fel forvantan gor att
engagemanget kommer bort. En tydlig kallelse ger ocksa mojlighet for deltagaren att
forbereda sig bade konkret kunskapsmassigt och mentalt. Det skapar storre forutsattningar for
att konferensen ska ge det resultat som ar tankt.

Men det finns ett krav till: De som vi bjuder in till konferensen maste, for att kunna bli
engagerade, kanna att konferensen berér dem. De kan vara med och paverka och genomféra
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det resultatet. Om inte, far vi inget intresse och uppnar inget resultat. Om delaktighet som
forutsattning for en bra konferens kommer nasta artikel att handla om.

Delaktighet

| de tva foregaende artiklarna har vi berért engagemanget under en konferens och vad som
blir resultatet av denna. Men ingenting av detta blir som vi 6nskar, om vi inte har en
upplevelse och en kansla av delaktighet hos dem som ar dér.

Att vara berord av amnet

Artikelserien heter “konferens pa deltagarnas villkor” och det betyder att en forutsittning for
ett gott resultat ar, att deltagarna verkligen ar berérda av det som avhandlas. N&r en konferens
planeras, maste vi spegla vart amne mot dem som vi vill ska komma. De som ska bearbeta
amnet och nd det resultat som vi 6nskar. Ar verkligen deltagarna berdrda? Eller r &mnet
endast intressant att prata om men har inte nagon egentlig effekt for verksamheten? Eftersom
vi inte har rad att forlagga arbetstid pa sadant som inte ger resultat maste vi, om det inte
stammer i kopplingen mellan deltagare och &mne, fraga oss vad vi kan byta ut; amnet eller
deltagarna? Kan vi kanske vinkla amnet pa ett sadant sétt att delaktigheten hos deltagarna
okar. Vi vet, att om vi inte kanner att ett omrade ber6r oss, direkt eller indirekt, sa har vi ringa
intresse att ge kraft och energi att diskutera och komma med losningar. Det finns ocksa en
risk att vi, om vi mot férmodan tar tag i amnet, kommer till felaktiga losningar.

Denna spegling av @mne och deltagare ar en av nycklarna till en framgangsrik konferens.
Egentligen ar det en framgangsfaktor for alla former av méten, stora som sma. For att ge var
kreativitet fullt utlopp maste vi kanna oss berdrda av det som avhandlas. Men det racker inte
med att vara berdrd av amnet/omradet. Deltagarna maste ocksa kanna att det ar angelaget. Att
samlas till konferens for att diskutera fargen pa tapeterna i uppehallsrummet, berér verkligen
deltagarna men upplever man det sa angelaget att man vill satta av sin tid till detta? Foga
troligt. Men om det géller en organisationsoversyn 6kar angelagenhetsgraden kraftigt. Vara
medarbetare vill gora ett gott arbete och darfor ar det viktigt att nar vi kallar till en konferens,
ska det kannas meningsfullt att lagga de timmar som behdvs pa att komma fram till ett
resultat.

Hur tar vi reda pa om amnet ar angelaget for deltagarna? | vissa fall ar det kanske uppenbart
men ofta kan man behéva en referensgrupp som brett kan representera de kommande
deltagarnas tankar och asikter. Ett annat satt kan vara att fanga upp tankar genom en enkét
bland de blivande konferensdeltagarna och sedan presentera en sammanstallning av dessa
som inledning av konferensen. Ju mer vi det om deltagarnas installning till &mnet desto mer
framgangsrik kan vi gora konferensen. Gruppen som samlas till konferens maste vara
intresserad av att komma fram till ett resultat, men ocksa kanna igen sig i de fragestallningar
som bearbetas.

Ortiva Consulting AB Mobil: +46 (0)705 33 77 62
As Osterlanna gérd 1 E-post: hans.grimhammar@ortiva.se Hemsida: www.ortiva.se
S-467 91 Grastorp Sweden



ortiva

Kompetens och mandat

For att na det definierade resultatet av konferensen maste vi bearbeta vissa fragor. Det racker
inte med att deltagarna har ett intresse i att diskutera. Det kravs ocksa att de har tillracklig
kunskap och kompetens for att kunna fordjupa och utveckla omradet fram till det énskade
resultatet. N&r vi planerar var konferens &r det av storsta vikt att vi uppriktigt analyserar detta.
Om dmnet ar for “komplicerat” for deltagarna, kommer vi inte att fa det djup vi onskar i
resultatet. Risken finns att intresset och darmed kreativiteten under konferensen minskar. A
andra sidan om dmnet &r for “elementirt”, kan vi visserligen na resultatet, men det finns en
risk att deltagarna kanner att de forbrukar dyrbar tid pa trivialiteter. Som vi kan se galler det
att finna en balans mellan amnet och deltagarnas kompetens. Aven da kan en referensgrupp
vara en viktig resurs. Om resultatet dr definierat som “’beslut” i vissa fragor méste det ocksa
finnas mandat i gruppen att fatta dessa beslut, sa att inte processen stannar upp tills man fragat
den som far besluta.

Som synes &r det viktigt att vi analyserar deltagarnas kunskap, beslutsmandat, hur berérda och
angelagna de ar gentemot det omrade och damne som konferensen har. Om vi i denna analys
finner att vi inte har en harmoni mellan dessa maste vi, for att fa ett fullgott resultat, byta
antingen omrade/inriktning pa konferensen eller férandra deltagarnas sammansattning.

Fore och efter

Lat oss forutsatta att vi genom ett gott arbete har skapat ett bra innehall med ett valdefinierat
resultat och vi har en utvald grupp som ar precis ratt for att uppna det vi vill. Vad kan da ga
snett? Det finns faktiskt ytterligare aktiviteter som kan forstarka eller stjélpa en valplanerad
konferens.

Det forsta jag vill lyfta fram, &r vad som hander innan deltagarna kommer till konferensen.
Hur kan vi forbereda dessa? Det &r av yttersta vikt att de kommer med ratt férvéantan och &ar
”sugna” pa att gora ett gott resultat. De maste inse att det forvéntas ett arbete av var och en for
att konferensen ska ge det utbyte som alla 6nskar. For att fa ratt ingang, kan vi kanske lata
deltagarna lasa in visst material, eller analysera vissa fragestallningar som kommer att tas upp.
Kanske avdelningsvis “formoten” som belyser &mnet och vikten av att vi samlas i en storre
grupp. Det viktiga &r att konferensdeltagarna under denna tid ska bli helt 6vertygade om
vikten av att ha konferensen men ocksa att den ger ett resultat som leder till utveckling. Vi
maste med andra ord forankra syftet med konferensen.

Trovardighet

”Det hér har vi gjort forut och da hinde ju inget... ” far jag hora ibland fran desillusionerade
konferensdeltagare. ”...Hur kan vi veta att det blir ndgot nu?” Detta handlar om trovérdighet.
Vi har i den forsta artikeln talat om att tydliggdra den process som konferensen &r en del av.
Om deltagarna har en erfarenhet av att ingenting hander, &r det an viktigare att gbra processen
synlig. I bilder, i ”100-listor” eller pa annat sitt miste vi visa att vi ar beredda att lata den
delaktighet som konferensen skapar fortleva genom hela processen. Det far inte vara ett spel
for galleriet. De krafter som sétts i rérelse genom en vélplanerad konferens kan leda en
organisation till storartade resultat men ocksa at ett annat hall. Darfér maste den som har
ansvaret for konferensen vara helt 6vertygad om att man bade vagar och vill ta hand om det
resultat och engagemang som skapas. Om inte, &r det tveksamt om man 6éver huvud taget ska
genomfdra konferensen.
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Konferens pa deltagarnas villkor ar en konferens dar vi bejakar den kraft och den kreativitet
som finns hos vara medarbetare. For att kunna ta vara pa detta och lata det bli drivkraften i en
organisation maste vi skapa forum for utveckling. Vara konferenser, ratt planerade och
genomfdrda, kan vara dessa forum. Konferenser dér deltagarnas delaktighet och engagemang
skapar det resultat som ger vara organisationer en utveckling in i framtiden.

”Kvalitet sitter mellan oronen”

Manga ganger far man hora att konferenser med aktivt deltagande nog kan vara bra om man
ror sig med uppfattningar, relationer och asikter, mycket av det "mjuka” i en organisation men
nar det galler hardvaran, system och strukturer av olika slag ar det nagot annat. Da ska man
ofta ”forankra” ett redan faststillt beslut och far problem med hur man ska lyckas med det.
Enligt mitt sitt att se det ar det dven for dessa “harda” omraden viktigt att 1ata alla finnas med
pa nagot satt under hela processen. Resultatet blir battre och man spar in en del tid och moda,
ty forankringsprocessen blir minimal, da alla har varit med hela tiden.

Ett av de senare arens aktuella omraden ar kvalitet. Manga av de storre foretagen har gatt fore
och blivit certifierade enligt nagon standard. | manga av de medelstora och sma pagar arbetet
for fullt. Det som denna artikel ska belysa &r hur man genom en genomtankt pedagogik kan
forstarka och snabba upp arbetet.

Kvalitetssystemet i en organisation har tva sidor. Den ena &r sjdlva systemet. Dokumenten och
strukturen i det som visas upp vid en eventuell certifiering. Dessa speglar den verksamhet som
bedrivs, den som ger kvalitet i alla led. Sedan finns det ytterligare en del som inte syns i nagra
papper, det ar den instéllning som varje medarbetare har till sitt eget och andras arbete och
inte minst till kunden, bade internt och externt. Hur denna instéllning ser ut framgar till viss
del av hur kvalitetsarbetet flyter och hur angeldgen medarbetaren och gruppen é&r att uppfylla
kundkraven. For att forstarka detta och utveckla tankarna med O-felsprincipen och standiga
forbattringar, kan en eller fler val genomténkta konferenser genomforas.

Resultat

Infor en kvalitetskonferens, liksom infor alla konferenser, maste vi forst tydliggora vad vi vill
uppna. | detta fall ar det en medvetenhet om hur mitt arbete paverkar mina medarbetares
arbete men ocksa hur det paverkar kundens kvalitetsuppfattning. Det konkreta resultatet blir
en beskrivning av hela verksamhetsprocessen som ocksa innehaller problem och lésningar
inom kvalitetsomradet samt hur detta arbete ska drivas vidare pa olika nivaer inom
organisationen. Ofta framkommer att det kan tillféra mycket om &ven kunder och leverantorer
kan inbjudas till en konferens for att samtala om hur samtliga aktorer ska arbeta tillsammans
for att na ratt kvalitet i alla led.

Engagemang
Grundforutsattningen ar tron pa medarbetarens kreativitet och att deras insikt i den egna
arbetsuppgiften kan pavisa problem och méjligheter. Deltagarna i konferensen maste forsta
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hur viktigt det &r att de framfor sina synpunkter for att forbattra hela processen. Dar har
ledningen en viktig roll att genom personligt engagemang visa att organisationen satsar pa
kvalitet. Arbetet maste ske malmedvetet fran alla parter, alla & medvetna om malet, att genom
forbattrad kvalitet minska kostnaderna och battre uppfylla kundernas behov.

Delaktighet

Alla bor vara med. | storre foretag och organisationer kan detta sjalvfallet ge svarigheter, men
i sadana fall finns majligheten att ha fler ssmmankomster. For att kunna visa processen i sin
helhet ar det da viktigt att vid varje konferens samtliga funktioner ar representerade sa att det
interna flodet kan beskrivas.

Starten

Allt kvalitetsarbete maste vara forankrat i ledningen for att vara trovardigt. Under ett
inledande arbete med en ledningsgrupp kan viktiga omraden lyftas fram fér narmare
granskning. Framfor allt maste man utarbeta kvalitetspolicy och kvalitetsmal om dessa inte
redan &r fastlagda. Det &r dessa som sedan blir ledstjarnan i de stora kvalitetskonferenserna. |
samband med detta kan det vara givande att diskutera hur stor kunskapen & om kundernas
aktuella kvalitetskrav och hur organisationen tillgodoser detta i sin verksamhet.

Processen
Nar en grupp ska prata vasentligheter med varandra underlattar det om man har samma sprak.
Vi inleder déarfor med en gemensam diskussion om vissa nyckelord sasom kvalitet, mal,
strategi, kund:
T ex

Vad menar vi med kvalitet?

Vilka bestammer vad som ar kvalitet?

Ska vi tala om hog, 1ag eller ratt kvalitet?

Hur definierar vi ett mal?

Vad menar vi med strategi?

Ordet kund kan stélla till problem. Kanske inte sa mycket i féretagen, dar kunduppfattningen
ar ganska klar, men inom den offentliga verksamheten. Mot vilka arbetar man? Kan vi kalla
dem for kunder? Ar en patient en kund? For manga ar detta en svarighet som kan blockera
hela processen om den inte hanteras pa ett ratt satt. Ett sddant ar att lata deltagarna sjalv
beskriva dem som de arbetar mot och finna ett gemensamt ord for detta. Ofta blir det ordet
kund, sérskilt om vi tidigare har definierat kund som mottagare av produkt, tjanst eller
information, alltsa ingenting som har med betalning att gora.

Eftersom ett kvalitativt arbete till stor del beror pa hur medarbetaren tanker finns det skal att

lagga ned tid pé att f& med alla i detta tinkande. Inom ett foretag dr orden “kvalitetsstruktur”

och “kvalitetssystem” mindre problem &n inom t ex sjukvard och aldringsvard. Dér kanske vi
inledningsvis istdllet ska anvénda “kvalitetstinkande”.
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Tyngdpunkten i processen dar att beskriva organisationens verksamhet. Det kan goras genom
att i en stor sal lata varje funktion fa sin grupparbetsplats. Dar beskriver man vad den egna
funktionen gor och vad som behdvs fran andra funktioner for att gora ett bra jobb. Dessa krav
overfors sedan till de berdrda funktionerna. Dessa ser sina “kunders” krav och far klargora
inom funktionen vad de behover for att kunna tillfredsstalla detta och fran vilken funktion det
kommer. Nar detta arbete har pagatt under en timme eller mer har de narvarande en god bild
av hur processen ser ut i organisationen. Utifran detta kan man sedan beskriva problem och
foresla losningar. | detta arbete finns tva “indar’: kunden och leverantdren. Kunden har krav
pa organisationen och organisationen har krav pa leverantdren. Om det ar mojligt kan dessa
finnas med pa den stora konferensen eller pa en egen dar samtal kan foras hur forandringar
ska goras.

Det konkreta materialet ger en idékatalog till utveckling av kvaliteten och for deltagarna har
det gett en insikt i hur den egna arbetsinsatsen paverkar helheten; man har fatt en 6verblick av
organisationen i ’verkligheten” och inte bara pa ett papper. Efter de héar konferenserna brukar
man oftare hora ordet ’kvalitet” ndmnas i korridorerna.

Under dessa konferenser uppkommer fragan, om hur vi ska kunna fa alla att géra pa samma
satt for att halla ratt kvalitet. Deltagarna kommer snabbt fram till att de maste dokumentera
vad som gors och att dessa rutiner och instruktioner ska vara lattillgangliga bade fysiskt och
sprakligt. Det skapar ett underlag for att vara medverkande nar kvalitetsdokumentationen
skrivs. Genom detta blir medarbetarna fértrogna med materialet och hur det hela &r uppbyggt
och infor en eventuell revision behover inte arbetet ’forankras” utan det handlar snarare om
att ga igenom hur det praktiskt gar till.

En sadan har konferens bor ocksa innehalla utbildning om kvalitetssystemen, det som behdvs
for att forsta bakgrunden. For att nd det 6nskade resultatet bendvs mellan en halv till en dag
dar deltagarna finns pa plats hela tiden. | verksamheter som har skiftesgang kan det vara
lampligt att fa deltagare fran olika skift pa samma konferens for att belysa kvalitetsaspekterna
vid skiftbyten.

Kvalitet sitter mellan éronen!

Kvalitet behover inte kosta pengar. Det handlar om den egna instéllningen till arbetet och till
den kund jag ar att betjina, bade inom och utom féretaget. Ar min grundinstéllning att géra
det basta for kunden, da kommer jag ocksa att forsoka hitta battre satt att l6sa de uppgifter jag
stélls infor. En konferens dar kundbehoven, bade de interna och externa, star i centrum
uppmuntrar och stodjer ett kvalitetstankande som pa sikt 6kar lonsamheten i organisationen.
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