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Summary

This project focused on quality control from benefits and implementation of
quality management systems. Qualitative and quantitative research methods
were used. Questionnaire was sent to several managers with a ISO 9001,
14001 and 18001 certified companys. To carry out the project textbooks,

articles, online articles and interviews were used.

There were several research questions in the project. What does manager
believeto  bethe benefits of quality = management? Do  they  only
look at quality managementas a cost? Is it nessesary to lead companies
through the benefits, step by step, if there are any, before they will identify the
benefits? Have changes in the financial market had impacton
companies with quality management? Has surveillance decresed or increased
with the changes in the financial market? Is quality management for all
companies regardless of size? Can a manager decide to implement quality
mangagement with out consulting employees? Are responses similar between
companies or does ownership matter? Is it possuble to implemant quality

management without going for certification.

The conclusion of this study was that companies felt that financial benefits
would be associated with the implementation of quality management system.
For the quality system to function all employees need to take part. Some
interesting ideas that emerged for further research related to this project, are
reviewed at the end of the project.

Keywords: Quality management, quality certification, 1SO 9000 / 9001,
financial benefits, TQM.
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Sérstakar pakkir

Eg vil byrja & ad pakka Asrinu Johannsdéttur, doktorsnema, fyrir alla pa hjalp sem
han veitti baedi vid uppsetningu & kénnun sem notud var i verkefninu og Urvinnslu
gagna i SPSS. Eg pakka einnig leidbeinanda minum Gunnari Oskarssyni fyrir godar
leidbeiningar vid verkid og ennfremur fyrir ad halda mér & beinu brautinni pratt
fyrir ad ég hafi oftar en ekki viljad beygja ut af henni. Ekki ma gleyma ad pakka
peim sem toku patt i kénnuninni pvi ad an peirra hefdi verkefnid ekki ordid eins
forvitnilegt og raun ber vitni. Pakkir fa allir sem adstodudu mig med abendingum,
vidtélum, vid pydingarvinnu, yfirlestur og annad sem gerdi mer Kleift ad ljuka og
skila verkefninu. Sidast en ekki sist pakka ég fjolskyldu minni fyrir ad syna
oOtrulega polinmaedi gagnvart nami minu sem hefur tekid brodurpart af fritima

minum um langt skeid.
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Utdrattur

I verkefni pessu er fjallad um geedastjornun Gt fra avinningi og innleidingu
geedastjornunarkerfa. Notadar voru eigindlegar og megindlegar rannsoknarad-
ferdir par sem lagdur var spurningalisti fyrir patttakendur sem voru geedastjorar,
forstjérar / framkvemdastjorar auk s6lu- og framleidslustjéra hja framleidslu-
fyrirteekjum, sem vottud voru samkveemt ISO 9001, 14001 og 18001. Notast var

vid kennslubaekur, greinar, efni af netinu og viotol til pess ad vinna verkefnid.

Rannsdknarspurningarnar voru nokkrar. Hvada avinning telja stjornendur
vera af geedastjornun? Lita peir einungis & gedastjornun sem kostnad? parf ad
leida pa gegnum kostina, skref fyrir skref ef peir eru pa einhverjir, til ad peir
komi auga & avinninginn? Hefur breytt umhverfi & fjarmalamarkadi haft ahrif &
fyrirteeki med gaedastjérnun? Hafa breytingarnar haft pau ahrif ad eftirlit hefur
minnkad eda aukist? Er geedastjornun adferd sem oll fyrirteeki geta eda attu ad
taka upp 6had steerd? Er ndg ad stjornendur adkvedi ad innleida geedastjornun
og fari ad vinna eftir henni, an pess ad hafa nokkurt samrad vid starfsmenn?
Eru svor fyrirteekja i kénnuninni samberileg eda skiptir eignarhald til ad
mynda mali? Er porf & ad fara alla leid i vottun samkveemt dkvednum stédlum,
eda er ndg ad taka upp starfshatti gedastjornunar an pess ad utanadkomandi

eftirlitsadila komi vid ségu?

Nidurstada verkefnisins var ad fyrirteeki téldu ad fjarhagslegur avinningur
veeri folgin i innleidingu gaedastjornunarkerfis. Til pess ad geedastjornunar-
kerfid nytist fyrirtekjunum ad fullu purfa allir starfsmenn innan fyrirtekisins

ad koma ad pvi.

Nokkrar dhugaverdar hugmyndir kviknudu ad aframhaldandi rannsoknum i

tengslum vid verkefnid og eru paer skodadar i lok pess.

Lykilord: Gadastjornun, geedavottun, ISO 9000 / 9001, fjarhagslegur

avinningur, alteek geedastjornun.
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Inngangur

ISO (International Organization for Standardization) eru alpjédleg samtok en
ad peim standa landsstadlastofnanir 159 idnrikja og prounarlanda i 6llum
heimshlutum. Samtokin eru 6had stofnun og er &tlad ad bru bil milli opinberra
adila og einkaadila. bau voru stofnud 23. febrtar &rid 1947 en stofnendur
pbeirra voru 25. Hofudstodvarnar eru i Genf i Sviss (ISO, 2011). ISO 9000 var
fyrsti ISO stadallinn sem Alpjodlega stadlaradid sampykkti. Hann hefur
privegis verid uppferdur, arin 1994, 2000 (van der Wiele, van lwaarden,
Brown, Steimle og Zink, 2009) og 2008 (Jéhanna Gunnlaugsdottir, 2010).
Fyrirteeki vida um heim hafa tekid upp stadalinn sem gegnir pvi hlutverki ad
skjalfesta ferla innan fyrirteekja. Préunin undanfarin ar hefur po6 einnig snuid
ad stjornun, urbétum og ad mela arangur (Agnes HAIm Gunnarsdottir og
Helgi Pér Ingason, 2007).

Ahugi hofundar & geedastjornun hofst arid 2007 pegar hin var bedin um ad
taka ad sér starf gedastjora samhlida innflutningsstarfi hja litlu
framleioslufyrirteeki. Til pess ad afla sér pekkingar & vidfangsefninu sotti
hofundur nam i gaedastjornun hja Endurmenntun Haskola islands. I upphafi
fannst héfundi ordalag vera épjalt og ekki til pess fallid ad folk geeti skilid
innihaldid. Reynslan af gaedastjérnunarkerfinu vard aftur & moti st ad ef
starfsmenn storfudu eftir peim vinnu- og verklagsreglum sem utbunar héfou
verid samkvaemt reglum ISO 9001 voru likur & fravikum lagmarkadar. En
begar upp kom kvortun vegna mistaka og ferli viokomandi afgreidslu var
skodad kom oftast i 1jés ad einhversstadar hafdi verid farid ut fyrir peer

vinnureglur sem atti ad fara eftir.

Hvada avinning telja stjornendur vera af geedastjornun? Lita peir einungis a
gaedastjornun sem kostnad? parf ad leida pa gegnum Kostina, skref fyrir skref ef
beir eru pa einhverjir, til ad peir komi auga a avinninginn? Hefur breytt umhverfi
& fjarméalamarkadi haft ahrif & fyrirteeki med geaedastjornun? Hafa breytingarnar

haft pau ahrif ad eftirlit hefur minnkad eda aukist? Er geedastjornun adferd sem oll
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fyrirteeki geta eda ettu ad taka upp 6had steerd? Er ndg ad stjornendur akvedi ad
innleida gaedastjornun og fari ad vinna eftir henni, an pess ad hafa nokkurt samrad
vido starfsmenn? Eru svor fyrirtekja i konnuninni sambeerileg eda skiptir
eignarhald til ad mynda mali? Er porf & ad fara alla leid i vottun samkvemt
akvednum stddlum eda er nog ad taka upp starfsheetti geedastjornunar an pess ad

utanadkomandi eftirlitsadila komi vid sogu?

ISO 9000 er hannad til ad halda utan um og vidhalda stédugum umbo6tum
og auka likur a anagju vidskiptavina og annarra hagsmunaadila. begar
fyrirteeki er vottad samkvemt ISO & vidskiptavinurinn ad geta gengid ad
tilteknum geedum visum og pau eiga ad veita honum aukna tiltra & fyrirteekinu
(Goetsch og Davis, 2010).

Undanfarna aratugi hafa islensk fyrirteeki sost eftir vottun i vaxandi meli.
Flestir kynnu ad halda ad par hafi framleidslufyrirteeki verid fremst i flokki pvi
ad i upphafi var geedastjornun ad mestu leyti folgin i ad hafa eftirlit med
framleidslu. Raunin er samt ekki st pvi ad adeins um 30% peirra fyrirteekja,
sem eru vottud & Islandi, eru framleidslufyrirteki en um 42% peirra
bjonustufyrirtaeki. Flestar verkfraeedistofur hér a landi eru vottadar samkveaemt
ISO 9001 en paer teljast til pjonustufyrirteekja. Getur verid ad verkfraedistofur
seeki i utbod hja erlendum fyrirteekjum eda er férnin, sem felst i pvi ad gera
mistok, meiri fyrir paer en framleidslufyrirtaeki?

[ pessu verkefni er leitast vid ad svara spurningum pess efnis hvort munur er &
svorum litilla og storra fyrirteekja eftir fjarhaed veltu, hvort munur er & svérum
eftir eignarhaldi fyrirteekja og hvort vera kunni ad svorun karla sé ekki hin sama
og hja konum. Eitt af pvi sem gefur pessari rannsokn vaegi er ad leitast vid ad
leida i 1jos i hverju helstu hindranir vid innleidingu geedavottunar eru félgnar og

hvad patttakendur telja vera helsta avinninginn af innleidingu.

I rannsokninni er byggt & erlendri kénnun sem 16gd var fyrir i Singapore i
Malasiu arid 1998 medal litilla og medalstorra fyrirteekja. Par sem hér & landi
er nar eingdngu ad finna litil og medalstér fyrirteeki potti forvitnilegt ad skoda

hvort munur er & svorum i londunum tveimur.

Til er mikill fj6ldi erlendra rannsokna & svidi gaedastjornunar en rannsoknir

hafa einnig verid gerdar hér & landi. Medal annarra hefur Johanna
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Gunnlaugsdottir gert nokkrar kannanir i tengslum vid gaedastjornun & islandi.
Nyjasta rannsokn hennar fjalladi um hvata og &askoranir og var gerd i
fyrirteekjum sem hofou verid vottud samkvemt ISO 9001 en einnig hefur hun
rannsakad gildi skjalastjornunar fyrir geedastjornun i fyrirtekjum sem hafa
verid vottud samkvemt ISO 9000. Eitthvad er til af namsritgeroum um
geedastjornun. Sigran Jonsdottir skrifadi eina slika sem fjallar um &staedur,
innleidingu og &vinning af 1ISO 9000 hja islenskum fyrirteekjum. Pessu
verkefni er &tlad ad hjalpa fyrirtekjum sem hafa hug a ad taka upp vottad
gaedastjornunarkerfi. EkKi hefur verid gerd sambarileg kdénnun hér & landi svo
ad vitad sé par sem bornar eru saman nidurstodur sému spurninga sem lagdar

voru fyrir i tveimur 16ndum.

Verkefnid er byggt upp pannig ad i fyrsta kafla er fjallad um fraedilegan patt
gaedastjornunar. Hvad eru gedi? Hvad er gedastjornun? Hvad er altek
gaedastjornun? Er munur a geedastjornun (ISO 9000) og altekri gedastjornun?
Hvad er ISO 9000 / 9001? Fjallad er um avinning af gaedastjérnun og litillega
um geedastjornunarteeki. Sidustu tveir hlutar freedilega kaflans fjalla um
uppbyggingu gadastjornunarkerfis og innleidingu pess. I 6drum kafla er
fjallad um adferdafreedi og framkvemd kdnnunarinnar sem gerd var medal
ISO vottadra fyrirtekja. Tilgreint er hverjir toku patt i kdnnuninni, hvernig
spurningakénnunin var byggd upp og hvernig kénnunin for fram. I pridja kafla
er sagt fra nidurstddum Ur kénnuninni og peer eru medal annars settar fram i
toflum og myndum. | fjorda kafla er samantekt og umfjoéllun um nidurstédur
kdénnunarinnar. Ad lokum eru helstu nidurstodur verkefnisins dregnar saman,
svo og nidurstddur hofundar og hvar hugsanleg rannsoknartaekifeeri geta legid

i framtidinni i tengslum vid pessa rannsokn.
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Freedileg umfjollun

I pessum kafla verdur fjallad um freedilegar hlidar gaedastjornunar, s.s. hvad
eru gedi, hvar kom gaedastjornun upphaflega fram, hverjir voru helstu
freedimennirnir sem par voru ad verki og loks hvad er altek geaedastjérnun?
Skodad er hver avinningurinn er af gaedastjornun. Hér verdur einnig farid yfir
hvad 1SO 9000 / 9001 er og borid saman vid alteeka geedastjornun. Litillega er
skodad hvada hjalpartaeki fyrirteeki geta notad til ad innleida geedastjornun. Ad

lokum er fjallad um uppbyggingu gaedastjérnunar og innleidingu hennar.

Geedi
Samkvaemt Philip Crosby felst meginreglan hvad gadi vardar i pvi ad pau séu
i samreemi vid krofur (Kreitner, 2004).

Oll teljum vid okkur vita hvad geedi eru en ekki er vist ad vid getum lyst peim
med ordum ef vid erum spurd formalalaust i hverju geedi séu folgin. Vid vitum
samt hvad geedi eru pegar vid metum pau til deemis i formi matar sem vid bordum
& veitingahtsi, voru sem vid kaupum, hvort sem er i verslun eda heildsolu,
bifreidar sem vid kaupum af bilasala eda hisnadi sem vid kaupum gegnum
fasteignasala. | raun tékum vid akvardanir um hvers kyns kaup Gt fra gedum
viokomandi voru eda pjonustu. I flestum tilvikum metum vid gaedi voru og
pjonustu med ymsum adferdum, s.s. pjonustu, bidtima, endingu, aferd og verai.
Sem vidskiptavinir viljum vid avallt ad pjonustan fari fram Gr veentingum okkar
bvi ad pa fyrst teljum vid pjonustuna vera gedapjonustu. Gaedamat breytist i
sifellu pvi ad pad sem vid teljum vera geedi i dag getur verid ad vid teljum ekki
falla undir pau @ morgun. Vid litum geedi mjog misjofnum augum eftir pvi hvar
vid erum stodd i rodinni. Starfsmadur i verksmidju, sem framleidir voru telur ad
hann haldi frekar starfi sinu ef hann framleidir geedavoru pvi ad pa gangi
fyrirteekinu vel. En ef hann stendur sig ekki i starfi og vorurnar, sem hann
framleidir, standast ekki veentingar vidskiptavinar, sem kvartar undan vérunni,
getur pad leitt til pess ad hann missi starfid (Goetsch og Davis, 2010).
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Gadi purfa ekki alltaf ad vera fyrsta flokks pott pad spilli ekki fyrir. Ef vid
skodum gedi Ut frd gedastjornun ISO snlast geedi um stddugleika: bau verda
ad vera avallt pau somu hvort sem vidskiptavinur kaupir voru eda pjonustu i
dag eda eftir ar. Vio purfum pé ad taka tillit til pess ad veentingar vidskiptavina
eru hddar breytingum, teeknilegum framférum og sidast en ekki sist samkeppni
utanadkomandi adila. Samkvemt Ishikawa (Goetsch og Davis, 2010) sem var
japanskur freedimadur sem fjalladi um geedi. Hélt pvi fram ad geedi og anagja
vidskiptavina veeru eitt og hid sama og ad gadi veeru vitt hugtak sem auk
vorugaeda felust i ferni folks, gedum ferla og 6drum atridum sem varda

skipulag (Goetsch og Davis, 2010).

Alpjodlegu stadlasamtokin (International Organization for Standardization
— 1SO) skilgreina gaedi sem: ,,ad hvada marki safn tiltekinna edlisleegra
eiginleika uppfyllir krofur.* Hér er fyrst og fremst att vid varanlega eiginleika

0g aunnin gadi (Johanna Gunnlaugsdéttir, 2010).

En hvada kostnadur er tengdur skorti & geedum? Kvartanir, yfirvinna starfs-
manna vegna endurvinnu, auknar préfanir, pverrandi tryggd vidskiptavina,
aukin mistok/villur i reikningagerd og verdlagningu. Med gadastjérnun ma

lagmarka pessa peetti (Goetsch og Davis, 2010).

Geaedastjornun

Upphaf geedastjérnunar méa rekja til Bandarikjamannsins Frederick's W.
Taylor i kringum 1920, en upphaf geedastjornunar sem freedigreinar ma rekja
til aranna 1945 og 1950. A pvi timabili komu fram nokkrir freedimenn i
Bandarikjunum og Japan. Medal peirra helstu voru Deming, Juran, Cosby,
Ishikawa, Shingo og Kondo sem allir voru brautrydjendur i gaedastjérnun. W.
Edward Deming var pekktastur fyrir gedahringinn Plan, Do, Check, Act en
sidar betti hann vid Analyze. Einnig var hann pekktur fyrir 14 punkta
Deming: Horft sé til allra patta sem hafa ahrif & gaedi (stefna, mannaudur,
vidhorf, stjérnendur, skjolun (skraning)). Joseph M. Juran var pekktastur fyrir
gaedaprileikinn:  brja lykilferli til ad styra gedum, p.e. gedadztlun,
gaedastyring og gedaumbeetur. Philip B. Cosby lagdi aherslu a ad gera hlutina
rétt i upphafi (Agnes og Helgi Por, 2007).
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Segja ma ad gadastjornun hafi byrjad sem gaedaeftirlit (quality control). |
kjolfar idnbyltingarinnar jokst framleidsla til muna. Hver hlutur voru var
framleiddur & adskildum stad en pad fyrirkomulag krafdist stadladrar
framleidslu svo ad haegt veeri ad setja saman lokaafurdina, séluvoruna. petta

grundvallaratridi er enn i fullu gildi.

I upphafi 20. aldar var starfsménnum greitt fyrir ad vinna en ekki ad velta
fyrir sér hvort geedi framleidsluvorunnar veeru fullnaegjandi eda hvort vinna
meetti verkin & annan hatt eda jafnvel bata vinnuadstoduna. OIl abyrgd a
gedunum var a hondum verkstjérans eda geaedaeftirlitsins. pratt fyrir petta
eftirlit voru gallar nokkud algengir og pa matti rekja til skorts & samskiptum
stjornenda og starfsmanna. Sidar voru stofnadar geedadeildir i fyrirteekjunum
0og peer skodudu framleiddar vorur i leit ad gollum og notudu ymsar
tolfraedilegar adferdir vid pad. Kostnadur vid geedaeftirlit ma ekki fara framar
kostnadi vid ad lagfera gallada voru. Fari galli i framleidslu yfir 1% er géo
fjarfesting falin i geedaeftirliti sem kemur i veg fyrir eda leekkar kostnad af

mistokum (Rundlfur Sméri Steinpdrsson, 1993).

Gadastjornun er ekki einangrad fyrirbaeri heldur & hin ad vera edlilegur
pattur i starfsemi fyrirteekis. Pad & ad skapa stefnufestu fyrir stddugar umbaetur
a voru og pjonustu og studla pannig ad langtima arangri, samkeppnishafni og
atvinnu. Geadastjornunarkerfi gerir fyrirteeki kleift ad beina og styra
starfseminni i att til geeda sem fullnazgja porfum og ventingum vidskiptavina
og hamarka hagnad fyrirteekisins. Tilgangurinn med innleidingu vottads
gaedastjornunarkerfis er ad beeta rekstur, styrkja markadsstodu og veita
vidskiptavinum 6ryggi (Goetsch og Davis, 2010).

Til ad gaedastjérnun nai markmidi sinu innan fyrirtaekis parf i upphafi ad
pjalfa alla starfsmenn, stjornendur, vidskiptavini og birgja. Peir purfa ad
tileinka sér nyja hugsun sem byggist & samvinnu sem allir hagnast a. pad parf
ad byggja geaedin inn i voruna fra upphafi til ad minnka eda jafnvel eyda porf a
eftirliti. Ekki ma horfa eingbngu a verdid pegar teknar eru vidskiptalegar
akvardanir heldur leggja einnig aherslu a ad lagmarka kostnad til langs tima.
Med pvi ad virkja og efla feerni og haefni starfsfolks og byggja upp traust, naest
fram meiri skilvirkni i starfseminni. Allir innan fyrirtekisins purfa ad vinna

saman ad somu markmidum sem eru félgin i ad veita vidskiptavininum gdda



HA

Haskélinn
a Akureyri

Laufey Sigurdardottir

pjonustu / voéru og ad leysa vandamal sem tengjast voru eda pjonustu.
Mikilveaegt er ad hvetja starfsmenn til ad afla sér menntunar og freedslu sem
nytist fyrirteekinu og eykur samkeppnisheafni pess. Til ad innleiding geti att ser
stad parf ad tryggja patttoku allra starfsmanna. Yfirmenn purfa ad skuldbinda
sig til ad taka patt i umbdtastarfi og innleidingu pess. Pad er ekki ndg ad veita
studning ef porf krefur (Goetsch og Davis, 2010).

Tryggd vidskiptavina er lykilatridi i geedastjornun. Til ad halda i
vidskiptavin er brynt ad hann sé og verdi afram anaegdur. NU er engin trygging
fyrir pvi ad fyrirteeki haldi i vidskiptavin pott hann sé ansegdour. 65-85%
vidskiptavina, sem voru anagair, heattu vioskiptum pegar peir sdu hag sinum
betur borgid med pvi ad eiga vidskipti vid annad fyrirteeki. Urval og frambod
er mikid um pessar mundir og pad gerir vidskiptavini mun vidkvemari patt i
rekstri fyrirteekja. Ef fyrirteki atla ad halda i vidskiptavini til langs tima, purfa
bau ad leita til peirra eftir upplysingum um hvernig bata megi pjonustuna vid
bd og gera pa ad vinum fyrirteekisins i stad pess ad bida eftir ad
vidskiptavinurinn hafi samband ad fyrra bragdi. 72% vidskiptavina, sem hafa
ordid fyrir neikvadri reynslu hja fyrirteeki kvarta ekki heldur einfaldlega hatta
vidskiptum. Mikilvaegt er ad halda utan um og skra kvartanir, baeedi munnlegar
og per sem hafa borist skriflega. baer skrddu eru yfirleitt adeins toppurinn &
isjakanum (Goetsch og Davis, 2010).

Einn mikilveegur avinningur af geaedastjornun er eftirlit med fravikum /
kvortunum. Vidskiptavinir kvarta frekar vegna voru en pjénustu. Algengt er ad
vidskiptavininum finnist timaséun ad kvarta. Hann telur sig jafnvel ekki hafa
neinn &vinning af pvi. | stad pess ad kvarta segir hann vini eda kunningja
hversu léleg pjonustan/varan var og hettir alfario ad eiga vidskipti vid
fyrirteekid. Afar mikilvaegt er fyrir fyrirteeki ad vidskiptavinir kvarti eda komi
med abendingar um pad sem betur ma fara pvi ad pad leidir til aukinna gaeda
voru/pjénustu (Audur Hermannsdottir, 2011).

Alteek geedastjornun

Grunnurinn ad altekri geedastjornun kom fram i Japan nokkru eftir seinni
heimstyrjoldina eda um arid 1949. Japanskir visindamenn og verkfraedingar

innblasnir af fredum Demings, komu saman med pad fyrir augum ad auka
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gedi framleidsluvara frd Japan og auka lifsgedin i landinu. Altek
geedastjornun snyst um ad skapa menningu sem skuldbindur sig til ad beeta
stodugt feerni, teymisvinnu, ferla, voru og gedi pjonustu. Fjogur grunnatridi

alteekrar geedastjornunar eru:

e Gera hlutina rétt strax i upphafi
e Vera vidskiptavinamidud
e Stanslausar umbaetur

e Byggja upp og styrkja hopefli

Um 1980 voru bandarisk fyrirtaeki farin ad taka eftir verulegum mun & vérum
sem komu fra Japan og t6ldu jafnvel ad geedi peirra veeru komin fram ur geedum
bandariskra vara. Til ad halda stédu sinni & markadi sau fyrirteekin pann kost
veenstan ad laga fyrirteeki sin ad altekri gaedastjornun med hjalp Demings og
annara radgjafa & pessum svidum. Fylgjendur alteekrar geedastjérnunar halda pvi
fram ad stjornendur geti innleitt hana i hvada tegund fyrirteekis sem er og ad hin
skili beettri voru og pjonustu, minnki kostnad, auki ansegju vidskiptavina og

starfsmanna og leidi til betri fjarhagslegrar afkomu (Powell, 1995).

Avinningur geedakerfis

Samkeppni a markadi eykst sifellt og rikari krafa er gerd til fyrirteekja um ad
pau standist tiltekin skilyrdi vardandi umhverfis-, 6ryggis- og geedamal. Pegar
um Utbod er ad reeda 0dlast pau fyrirteeki, sem eru gedavottud, jafnvel forskot.
Pegar markadurinn dregst saman, eins og gerdist vid breytingar a
fjarmalamarkadi & Islandi 2008, finna pau fyrirteeki sem ekki eru med vottud
gaedastjornunarkerfi ad pau eiga erfidara med ad keppa vid vottada adila a
sama markadi. | (tbodi metur verkkaupi gaedavottun til einkunnar. Deemi um
slikt er verkkaupi sem metur vottun sem 5 — 10% af heildartilbodi. Pa parf
fyrirteeki, sem ekki er vottad, ad bjoda 5 — 10% leegra i verkid til ad eiga

mdoguleika & ad fa pad (Kjartan J. Kéarason, munnleg heimild 2011).

Geaedastjornun er ekki einangrad fyrirbaeri heldur & hun ad vera edlilegur
pattur i starfsemi fyrirtekis. Gadastjornunarkerfi er leid fyrir fyrirteeki til ad
beina og styra starfseminni i att til geeda sem fullnaegja pérfum og ventingum
vidskiptavina og hamarka hagnad fyrirtekisins. Tilgangurinn med innleidingu
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vottads gedastjornunarkerfis er ad baeta rekstur, styrkja markadsstodu og veita

vidskiptavinum 6ryggi (Goetsch og Davis, 2010).

Margir telja ad upphafskostnadur vid innleidingu og pad ad vidhalda
gaedastjornunarkerfi sé pad dyrt ad pad skili sér adeins i verdi vorunnar /
pjonustunnar. Ad mati Samtaka idnadarins (2011) hefur eitthvad farid
urskeidis i innleidingu geedastjornunar ef han skilar ekki baettum rekstri.

Upphafskostnadur fyrirteekja vid proun og innleidingu geedastjornunarkerfis
er nokkur en vel rekid gedakerfi getur skilad fyrirtekjum umtalsverdum og
stddugum avinningi. Dami er um ad fyrirteeki, sem tok upp geedastjornun eftir
vottun afkastadi tvofalt meira en 4dur med sama starfsmannafjélda og sému
vélum og an pess ad starfsmenn fyndu fyrir auknu &lagi i vinnu. petta gerdist
vegna pess ad allir vissu hvad atti ad gera, mistokum faekkadi og pad leiddi til
bess ad framlegd fyrirtaekisins jokst og par med tekjurnar (Kjartan J. Karason,

munnleg heimild 2011).

Avinningur fyrirteekja af ad skjalfesta ferla er margvislegur en eftirfarandi
atrioi eru oft nefnd:

e Aukin anzgja vioskiptavina

e Betri imynd

e Dbjalfun nyrra starfsmanna verdur markvissari og styttri
e Aukin gadavitund

e bekking, reynsla og kunnatta starfsmanna verdur synilegri og
nytist til ad baeta ferla

e Beett ferli draga ur séun vinnuafls, fjarmuna og tima

e Markvissari skjalastyring / stjornun

e Upplysingar um frammistodu fyrirteekis gagnvart vidskiptavinum
verda adgengilegri og nytast til frekari markadssoknar

e Hagt er ad bregdast hradar vid nyjum og breyttum krofum og

skapa pannig ny markadsteekifaeri sem styrkja rekstargrundvoll

(Goetsch og Davis, 2010) (J6hann Gunnlaugsdéttir 2010).
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ISO 9000 / ISO 9001
ISO 9000 stadallinn hefur verid vid lydi i p6 nokkurn tima eda sidan 1987. Hann
pbroadist medal annars Ut fra hernadarstadlinum (e.g. AQAP) og Breska stadlinum
(BS 5750). ISO 9000 var fyrsti I1SO stadallinn sem Alpjodlega stadlaradid
sampykki. Hann hefur privegis verid uppferdur, arin 1994, 2000 (van der Wiele,
van Iwaarden, Brown, Steimle og Zink, 2009) og 2008 (J6hanna Gunnlaugsdottir
2010). Samkvaemt rannsokn Martinez-Costa, Choi, Matinez og Mateinez-Lorente

(2009) feerir nyrri Gtgafa 1SO stadalsins sig neer alteekri geedastjornun.

,ISO 9000 er stadlardd sem fjallar um geedi i stjornun fyrirteekja og stofnana —
gedastjornun“ (Agnes og Helgi Poér, 2007). Undir hann fellur ISO 9001.
Naudsynlegt er ad tulka krofur stadalsins med tilliti til pess fyrirteekis eda stofnunar
sem i hlut 4. Upphafleg markmid 1ISO 9000 stadalsins voru ad tryggja ad fyrirtaeki
steedu vid yfirlystan tilgang sinn. Fyrsti ISO 9001:1987 var fyrst og fremst atladur
framleidslufyrirteekjum en i atgafunni frd 1994 var 16gd aukin ahersla & stjornun og
geedatryggingu. | Gtgafunni fra arinu 2000 var adalaherslan 16gd & ferlanalgun i
stjornun par sem hugad var ad stddugum Urbotum og beettum arangri. Krofur 1ISO

9000 stadlanna nu byggjast & atta meginreglum altaekrar geedastjornunar:

e Anersla 16gd & vidskiptavinina
o Forysta
o patttaka folks
e Ferlisnalgun
o Kerfisnalgun i stjérnun
e Stddugar umbaetur
e Stadreyndabundin nalgun
e Gagnkvemur hagur
(Agnes og Helgi bor, 2007).

En hvers vegna &ttu fyrirteeki ad taka upp 1SO 9000 / 1ISO 9001? Helstu

asteedurnar fyrir pvi eru atta talsins:

e Til ad baeta ferla
e Auka gaedi

e Innleida gaedastadla sem neytendur pekkja um allan heim

10
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e Auka ga&di voru og pjonustu
e Samrema gadi
e Auka anagju vidskiptavina
e Bata samkeppnisstodu & markadi
e Lagasigad krofum vidskiptavina
(Goetsch og Davis, 2010).

Samkvemt Alpjodlega stadlarddinu skipta stadlarnir mali. beir hafa mikil
og jakveed ahrif & flesta peetti i daglegu lifi okkar. Peir tryggja eskilega
eiginleika voru og pjonustu sem eru gadi, 0ryggi, areidanleiki, skilvirkni,
hagkveemni og & sem hagkveemastan og umhverfisveenstan hatt. pegar vorur /
pjonusta standa undir veentingum okkar litum vid & pad sem sjalfgefid og
gleymum peetti stadlanna i peim. Um leid og gadi voru / pjonustu minnka eda
pau falla ekki lengur inn i pa linu sem vid fylgjum eda geta jafnvel ordid
heettuleg, pa erum vid fljot ad taka eftir pvi ad stadlana vantar. begar vorur,
kerfi, vélar og teki vinna vel og 6rugglega saman er pad oftast rakio til
avinnings af 1SO st6dlunum (1SO, 2011).

Ekki eru po allir sammala um ageeti 1ISO 9000. Gavin P.M. Dick skrifadi grein i
The TQM Magazine 4rid 2000 sem ber heitid ,,ISO 9000 certification benefits,
reality or myth? bar skodar hann all nokkrar rannsoknir sem hafa verid gerdar a
ISO 9000. Hann telur mikla porf & ad sannreyna hvort ISO 9000 leida til beettrar
rekstarafkomu fyrir fyrirteeki par sem fjolmorg fyrirteki i heiminum hafi innleitt
stadalinn og enn fleiri muni innleida hann i framtidinni en ahrif & afkomu liggi ekki
fyrir. Sumir vottunaradilar 1SO 9000 segja jafnvel fullum fetum ad med pvi ad
innleida 1ISO 9000 gaedastjornunarkerfi baeti fyrirtaeki rekstrarafkomu sina, dragi ur
mistokum og gollum, auki gaedi og skilvirkni an pess ad leggja fram sonnun pvi til
stuonings. Samkvaemt rannséknum Dicks (2000) eru bzdi til rannsdknir og greinar
par sem raett er um kosti pess ad taka upp 1ISO 9000 en flestar eru deemisdgur sem
lysa ageeti ISO 9000 en sanna hvorki ne afsanna ad vottun sé fjarhagslega
hagkvaem. Adrar greinar eru lysandi tolfreedi sem geta ekki leitt i 1jos orsakatengsl
ISO 9000 og fjarhagslegs avinnings eda gefa adeins veikar visbendingar um tengsl
milli vottunar samkvemt 1ISO 9000 og beettrar rekstarafkomu fyrirteekja. pad

forvitnilega i grein hans er ad pad skiptir mali hvort fyrirteeki taka upp
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geedastjornunarkerfid sjalfviljug eda vegna prystings utanadkomandi adila. Adili,
sem velur sjélfur ad taka upp geedastjornunarkerfi, er liklegri til ad na fram
rekstrarlegum avinningi en s& sem er pvingadur til pess. Peir, sem eru pvingadir til
ad taka upp geedastjornunarkerfi, eru liklegri til ad falsa allt kerfid hja sér einungis
til pess ad geta att i vidskiptum vid tiltekna adila. ISO 9000 er oft gagnrynt fyrir ad
studla frekar ad skrifreedi en ad auknum geedum (Dick, 2000).

Margir freedimenn hafa ritad greinar um frammistodu fyrirteekja med 1SO
vottud gaedakerfi en erfitt er ad bera peer saman, par sem melt er Ut fra
mismunandi pattum. betta bendir til pess ad pegar frammistada er meald parf
ad skoda marga peetti, ekki adeins pann fjarhagslega. Medal patta, sem
mogulegt er ad mala hvad vardar frammistodu fyrirteekja, eru geedi,
afhendingartimi og kostnadur vid framleidslu. Ef pessir peettir eru i lagi eru
meiri likur & ad frammistada fyrirteekja batni. Freedimenn hafa ekki komist ad
sameiginlegri nidurstddu um ad pad sé avinningu af gadastjornun en pd er
talid ad han hafi god ahrif & fyrirteeki (Martinez-Costa, Choi, Matinez og
Martinez-Lorente 2009).

Divesh S. Sharma (2005) gerdi athugun & fjorum pattum innan fyrirtzekja, p.e.
afkomu, rekstrarhagraedi, aukningu i solu og fjarhaglegri afkomu almennt.
Nidurstodur kdnnunar hans gafu visbendingar um ad 1SO gaedakerfi beetti afkomu
fyrirteekja. baer bentu til aukinnar framlegdar, s6lu og hagnadar a hlut. Mest var po6
aukningin i framlegd sem bendir til pess ad batta frammistddu megi rekja ad mestu
til umbota innan fyrirteekisins. 1 grein sinni bendir hann einnig &4 ad Heras,
Casadesus og Dick hafi arid 2002 gert rannsokn medal speaenskra fyrirtaekija.
Nidurstddurnar bendi til pess ad fyrirteeki, sem veeru vottud, steedu sig betur en
ovottud fyrirtaeki. Petta sau peir 0t fra ardsemi eigna (ROA) en hin var ad medaltali
24 — 45% meiri hja vottudum fyrirteekjum en évottudum, & fjogura ara timabili. Ad
auki hafa rannsoknir Esteban Lafuente, Alberto Bayo-Moriones, Miguel Garcia-
Cestona, (2009) og Clare Chow-Chua, Mark Goh og Tan Boon Wan (2003) bent til
bess ad ardsemi eigna hafi aukist hja fyrirteekjum vid innleidingu geaedakerfis.
Ranns6kn Mary J. Benner og Francisco M. Veloso (2008), sem einnig kénnudu
ahrif vottunar & ardsemi eigna, leiddi i 1jos ad vottud geedakerfi fyrirteekja hafa
veruleg ahrif a ardsemi eigna og einnig & hlutabréfaverd fyrirteekjanna pvi ad

fjarfestar byggjust vid haeekkun & hagnadi eftir innleidingu.
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Enn ein rannsokn bendir til pess ad hugsunarhattur stjornenda vardandi
gedi breytist eftir innleidingu 1SO geedakerfa i tengslum vid almenna
vidskiptastefnu fyrirteekja (van der Wiele o.fl, 2009).

Flest islensk fyrirteeki eru vottud samkveemt 1SO 9001:2000. Hér & landi
voru sextan vottud geedakerfi samkveemt 1ISO 9001 arid 2007, fjorutiu og atta
arid 2008 og fimmtiu og fjogur arid 2009 (1SO, 2009). Samkveemt télum fra
vottunaradilum & Islandi i febrtar 2011 voru fimmtiu og sex fyrirtaeki vottud
samkvaemt ISO 9001. Ad auki fengust upplysingar um fjogur fyrirteeki sem
vottud eru fra Det Norske Veritas (DNV) og eitt fra LIoyds. Af pessu ad dema
er sextiu og eitt fyrirtaeki vottad samkvaemt 1SO 9001 stodlum & Islandi en ad
auki eru tvo fyrirteeki vottud samkvemt 1ISO 14001 sem er umhverfisstadall.
EkKi er p6 6ruggt ad pessar tolur séu teemandi. Eins og sja méa hefur vottun hja
islenskum fyrirteekjum aukist jafnt og pétt fra ari til ars. Samkvaemt alpjodlega

stadlaradinu (1SO, 2009) eru eftirfarandi 16nd med flestar vottanir:

Tafla 1. Fjoldi vottana samkvzaemt ISO 9001 eftir londum (ISO 2009).

Seeti Land Fjoldi

1. Kina 257.052
2. italia 130.066
3. Japan 68.484
4, Spéann 59.576
5. Russland 53.152
6. pyskaland 47.156
7. Bretland 41.193
8. Indland 37.493
9. Bandarikin 28.935
10. Korea 23.400

Mest hefur vottun aukist i Russlandi. Par fengu 37.101 fyrirtaeki vottun arid
2009 samkvaemt 1ISO 9001 (1SO, 2009).

Samanburdur a alteekri geedastjornun og 1ISO 9000

ISO 9000 og alteek geedastjornun eru ekki eitt og hid sama en haegt er ad lita & 1SO
9000 sem undirpatt i alteekri gaedastjornun. 1SO er oft innleitt i fyrirteeki sem ekki
hafa alteeka geedastjornun. ISO getur beett framleidslu i hefdbundnu umhverfi en er
Oparft ef fyrirteeki hefur fyrir alteeka geedastjornun. Pessir tveir peettir eiga ekki i
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samkeppni. 1SO 9000 snyr ad gaedastjornunarkerfum sem luta ad hénnun, préun,
kaupum, framleidslu, uppsetningu og pjénustu, 6llu framleidsluferli véru og
pjonustu. Alteek gaedastjornun snyr hinsvegar ad 6llum pattum fyrirteekisins, ekki
adeins ad framleidsluferlinu heldur einnig ad studningskerfum eins og
mannaudsstjornun, fjarmalum og markadsmalum. Badi leggja pd aherslu &
vidskiptavini, visindalegar leidir vid lausn vandamala, sifelldar umbaetur, pjalfun og
endurmenntun (Goetsch og Davis, 2010).

Geedastjornunarteeki

Ymis teeki geta hjalpad fyrirtekjum sem eru ad stiga sin fyrstu skref & braut
geedastjérnunar. Ma par nefna Pareto greiningu par sem skilgreint er ad 20%
orsaka beri abyrgd a4 80% afleidinganna. Attatiu prosent af tekjum
fyrirteekisins koma fra 20% vidskiptavina. Einnig ma nefna orsaka —
afleidingaritid eda fiskbeinaritid eftir Kaoru Ishikawa, sem er notad til ad mota
kenningar um lausn vandamala. Einnig eru notud teki eins og tékklistar,
stoplarit / tionirit, punktarit og flaedirit sem eru naudsynleg ef beita skal, galla-
og afleidingagreiningu par sem markmidid er ad finna vandamal / galla i ferli
0g rada eftir ahattu. Fleiri geedastjérnunartaeki eru til en Hiroyuki Hirano, sem
kom fram med ,,5 Pillars of the Visual Workplace,” telur ad geti fyrirteeki ekki
innleitt S-in fimm geti pau heldur ekki innleitt neinar meirihattar breytingar. S-
in fimm eru oft notud pegar fyrirteeki eru ad byrja & gedaumbotum.
Adalaherslan er 16gd a ad skapa menningu kringum malefni eins og ad draga
ur sorpargangi og 6dru sliku. S-in fimm eru innleidd & tilteknum tima hvert &
feetur 60ru, fra sex manudum til tveggja ara. Heitin & peim eru sett fram hér a

japdnsku, ensku og islensku:

e Seiri, sort, sortera - greina: Hvad parf og hvad parf ekki? Hvad
notum vid og hvad ekki? Markmidid er ad feekka 6porfum hlutum a
vinnustadnum. Pbetta er medal annars haegt ad gera med pvi ad eyda
Oparfa pdsti og fordast ad safna i geymslu drasli sem ekki eru not fyrir.

e Seiton, store, snyrtimennska, hreinleeti & vinnustad: begar buid
er ad hreinsa til i fyrirteekinu parf ad skipuleggja hvar allir hlutir
eiga ad vera. Allt & ad vera & visum stad svo ad ekki purfi ad leita
ad pvi sem nota skal og ekkert tynist.
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Seiso, shine, hreint - fyrirbyggjandi vidhald og prifnadur:
Godur vinnustadur a ad vera hreinn. Hver starfsmadur ber abyrgd a
sinu svaedi. Slikt getur dregid ar vidhaldi tekja og galla i vérum
sem rekja ma til 6hreininda.

Seiketsu, standardize, stddlun: Veljum bestu adferdirnar til ad gera
hlutina og gerum pa alltaf eins. Hér geetu att vid ymsir stadlar sem haegt
veri ad innleida. betta er t.d. grunnur ad innleidingu ISO 9000
stadalsins.

Shitsuke, sustain, agi: Visar til pess aga sem parf til ad vidhalda
fyrstu fjérum S-unum. Snyst einnig um ad vidhalda og framfylgja
reglunum. I pvi efni er mikilveegt ad yfirstjorn fyrirtaekisins taki

patt i ferlinu, stjorni ferdinni og framfylgi henni.

pessi fimm S eru godur undirblningur ad innleidslu geeda par sem pau pjélfa

einnig agann sem parf til ad vidhalda geedunum. (Goetsch og Davis 2010)

Ef upp koma vandamal pa gefst likan Demings, Deming — geedahringurinn
PDCA vel vid ad leysa pau. I upphafi var hann gerdur til ad hanna, framleida
og selja voru en seinna var bett vid hann einum peatti sem var Analyze.

Hringurinn og felst i:

Plan, axtlunargerd: Rannsaka parfir vidskiptavinarins og akveda
voru sem & ad framleida

Do, framkvema: Ad framleida voruna

Check, athuga: Er varan framleidd i samreemi vid krofur og parfir
vidskiptavinarins?

Act, framkvaema: Framleida og markadssetja voruna

Analyze, greina: Rannsaka hvernig vorunni var tekid a markadi og

laga hana aftur ad porfum markadarins ef purfa pykir.

Sex sigma stjérnunaradferdin er enn ein adferdin vid gaedastjérnun. Han
snyst um umbotarferli sem leitast sifellt vid ad fullkomna og draga ur
mistokum. 1 peirri adferd er studst vid gogn til ad losna vid 6askilega hluti.
Sex sigma leggur mikla &herslu & hodpastarf. Sex sigma (6) visar til

normaldreifingar par sem sigma er stadalfravik minus prju i hvora Aatt.
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Framleidslunni ber ad vera innan priggja sigma fra midju, pad er 99,6% voru /
pjonustu eiga ad vera i lagi. begar talad er um sex sigma er i raun verid ad visa
til fjdgurra og hélfs stadalfravika en ekki sex. Sex sigma snyst samt ekki
adeins um tolfreedi heldur einnig um ad nota énnur hjalparteki gaedastjornunar
(Goetsch og Davis 2010) (Agnes og Helgi bér, 2007)

Uppbygging geedastjérnunarkerfis

Markmid geaedastjornarkerfis er ad auka anagju vidskiptavina og fullnegja
pérfum peirra, gera sifellt betur hvad vardar frammistddu og samkeppnisstoou
& markadi, vinna ad sifelldum umbdtum ferla, vara og pjonustu og fylgja
skradum reglum (st6dlum) (Goetsch og Davis, 2010).

En hvad er geedastjornunarkerfi? bad er nakveemlega pad sem ordid segir,
gaedastjornunarkerfi er kerfi til ad stjorna rekstri fyrirteekis med tilliti til geeda.
Gedastjornun er beitt til ad na arangri i rekstri fyrirteekja. Flest ef ekki o6l
fyrirteeki nota einhverja tegund geedastjornunar innan fyrirtekis, pvi ad
markmid allra, sem selja voru eda pjonustu, er ad selja gedavoru eda
gaedapjonustu. EkKi er vist ad slik fyrirteeki hafi neinar skjalfestar reglur um
hvernig na eigi fram slikum geedum og pvi parf fyrirteekid ad skjalfesta 61l pau

atridi sem purfa pykir. Gaedastjornunarkerfi ma lysa med eftirfarandi mynd:

Mpynd 1. Uppbygging stjérnunarkerfis, skv. ISO9001 staoli.
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pa skulum vid skoda adeins betur pa peetti sem snda ad uppbyggingu
geedastjornunarkerfisins. Efst i prihyrningnum er gaedastefna (stefnuskjol)
fyrirteekisins sem adstu stjornendur purfa ad trygga. Gaedastefnan parf ad haefa
tilgangi fyrirteekisins. Han parf ad fela i sér skuldbindingu um ad fylgja
kréfum og stefna sifellt ad pvi ad beeta gedastjornunarkerfid. Hun parf ad
koma upp og ryna gedamarkmid fyrirteekisins. Stefnuna parf ad kynna og
tryggja ad allir innan fyrirteekisins skilji hana og ad han sé reglulega
endurskodud svo ad hun eigi vid innan fyrirteekisins hverju sinni. Naest efst i
piramidanum eru verklagsreglur en i peim felst hvad a ad gera, hver gerir hvad

og hvenar. Medfylgjandi mynd getur verid deemi um verklagsreglu.

Skjalayfirlt | Uppkast
hly =kjdl | Hifundur

¥

Feseni

MNeali

pJ

Sampykki

Kynning —- Orﬂse_ndiLI

| hogafa ||  Utaefid skial
Uppizerslia

wWiaktun

Mpynd 2. Verklagsregla um utgafu skjala.

Pridji lidurinn i gedapiramidanum snyr ad vinnulysingum, p.e. hvernig
storf eru af hendi leyst. Vinnulysingar eda leidbeiningar eru teknilegs edlis og

eru oftast mjog nadkvemar. Hvernig vinnum vid tiltekid starf? Verklagsreglur
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eiga ad vera stuttar og hnitmidadar. bar eiga ekki ad vera neinar
umframupplysingar sem skipta ekki mali. begar fyrirteeki Gtbyr vinnulysingu
er mjog mikilvaegt ad starfsmenn, sem vinna vinnuna, séu hafdi med i radum
pbvi pad eru audvitad peir sem eiga ad vinna samkveaemt vinnulysingunni. Nedst
i piramidanum eru goégn Ur gagnagrunni fyrirtekisins. Par ettu til demis ad
vera gogn um ad lokid sé gerd innri Uttektar & gaedastjornunarkerfinu og synt
fram & ad pad nytist eins og til var atlast. (Agnes og Helgi Por, 2007)

Til ad reka megi arangursrikt geedastjornunarkerfi eru ymsar skrar

naudsynlegar eins og vegna:

e Ryni stjérnenda
e Birgjamats
e Fravika
e Starfsmanna (menntun, pjalfun, kunnatta og reynsla)
e Nidurstadna innri og ytri Uttekta
e Arangurs umbéta
e Annarra skraa sem tilgreindar eru i pvi gaedastjérnunarkerfi sem
tekid hefur verid upp innan fyrirtaekis
(Stadlarad islands, 2006).

Ad innleida gaedastjornun

Ad innleida geaedastjornun i fyrirteeki getur tekid langan tima. Hja islenskum
fyrirteekjum hefur innleidingin stadid allt fra tepu ari og ad sex arum en
medaltalid er ram tvo ar (Johanna Gunnlaugsdattir, 2010).

EkKi er hagt ad segja ad ein leid sé réttari en onnur vid innleidingu
gaedastjornunarkerfis, heldur snyr hun ad poérfum hvers fyrirtaekis fyrir sig.
Sum fyrirteeki hafa avallt starfad i anda geedastjornunar og hafa skjalfest flest
ferli innan fyrirteekisins en i slikum tilvikum er t.d. audvelt ad laga fyrirtekid
ad 1SO 9001 (Agnes og Helgi bér, 2007).

Tokum deemi um fyrirteeki sem hefur starfad i skamman tima en parfnast
vottunar, samkvaemt ISO 9001, til ad geta att vidskipti vid fyrirteeki Gti heimi.
Ekki eru til neinar skjalfestar reglur innan fyrirteekis og hver starfsmadur
bekkir sitt starf en hefur aldrei skrad i hverju pad er folgid. Liklegt er ad pad
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eigi eftir ad taka fyrirteekid langan tima ad innleida ISO 9001. Samkvaemt

stadlaradi Islands eru megin afangarnir prir: bréun kerfisins, innleiding pess

og rekstur (Agnes og Helgi bor, 2007).

Til ad innleidingarferlid komi ad notum parf undirbuning og skrefin geta
t.d. verid 20 talsins:

10.
11.

12.
13.

14.

15.
16.
17.
18.

Skuldbinding yfirstjornar.

Skipa nefnd sem stjornar ferlinu. Yfirstjorn sér um pad og situr
sjalf i nefndum.

Mynda teymi ur nefndinni.

pjalfa nefndina i altekum gedum og rada til starfa sérfreding i
innleidingu gaedastjornunar.

Framtidarsyn og viomidunarrammi skilgreindur, ad hverju er stefnt
og hvernig fyrirteekid & ad vera.

Setja markmid, beaedi til langtima og skammtima.

Vera i samskiptum vid starfsmenn svo ad peir viti hvert & ad
stefna. Kynna peim ad hverju er stefnt, af hverju og vid hverju ma
blast.

Greina veikleika og styrk fyrirtaekisins. I hverju er pad best? Hvar
er veiki bletturinn? Hvar er naudsynlegt ad byrja?

Finna medmalendur og andmalendur. Vega kosti og galla.

Meta naverandi stddu vardandi anaegju innri og ytri vidskiptavina.
Atlunin er ad auka anagju. Hafa verdur einhver markmid til ad
stefna ad.

Aztlanagers:

Aatlun fyrir innleidingarferlid. Til demis metti nota PDCA
hringinn eda S-in fimm. Nefndin hleypir ferlinu af stokkunum.
Greina verkefnin, finna upphafspunkt. Hvar vid eigum ad byrja
midad vid styrk og veikleika fyrirteekisins?

Akveda parf samsetningu teyma. Hafa allar deildir med.

pjalfa teymin.

Framkvemd:

Koma teymum af stad og veita leidsogn. Nota ma geedahring

Demings og S-in fimm.
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19. Endurgjof fra teymum til nefndarinnar sem styrir ferlinu.
20. Endurgjof um anzgju vidskiptavina til nefndarinnar.

21. Endurgjof um aneaegju starfsmanna til nefndarinnar.

22. Adlaga eins og porf krefur. Endurtaka fra 2 til 20.

Samkveaemt rannsokn, sem var gerd i april 2011 i tilefni af pessu verkefni,
voru patttakendur spurdir hvort eitthvad hefdi komid peim & 6vart vid inn-
leidingu gaedastjornunarkerfisins. Hér fylgja nokkur atridi sem adilar nefndu:

Erfitt ad fa starfsmenn til ad sja jakveedu hlidina

¢ Innleiding og eftirfylgni vard timafrekari en buist var vid
e Mikil skriffinnska

e Hvad innleidingin gerdi allt miklu audveldara

e Skynsemi stadlanna

e Oruggara starfsfolk

e Anzgdara starfsfolk

e Ad vinnustadarmenning getur hindrad gdda hluti

Hér & landi bjodast margir til ad adstoda fyrirteeki vid innleidingu
gedastjornunar. Medal annarra mé nefna Samtok idnadarins (si.is), 7.is, Efla
verkfraedistofu, Capacent, PricewaterhouseCoopers og Focal. beir adilar, sem
votta fyrirtaeki hér & Islandi samkvaemt gaedastédlum, eru Vottun hf. og BSI &
island en sum islensk fyrirteeki hafa po leitad Gt fyrir landsteinana eftir vottun.
Medal peirra ma nefna Lloyds og Det Norske Veritas (DNV) en nokkur

islensk fyrirteeki hafa fengid vottun fra pvi sidarnefnda.

Kostnadur vid ad 6dlast vottun er breytilegur eftir umfangi fyrirtekisins.
Rannsokn fra 2010, sem gerd var medal islenskra fyrirtekja, synir ad
kostnadur vid innleidingu nam allt fra 1,5 milljonum ad 25 milljonum eda 12,4
milljonum ad medaltali en s& kostnadur hefur lekkad fra arinu 2001 i 13,4
milljonir midad vid 70% haekkun visitdlu neysluverds. Kostnadurinn skiptist i
eigin vinnu fyrirteekisins, adkeypta vinnu og skrasetningargjold (Johanna
Gunnlaugsdottir, 2010).
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Aoferdafreedi

I pessum kafla er byrjad & ad fjallad um adferdafraedi vid ad Gtbla spurninga-
kdnnun, hvernig framkveemdin var, hvada patttakendur voru valdir, tegundir

spurninga, svarmdoguleikar og hvada adferd var notud til ad greina gognin.

Rannsdknaradferadir

Pegar konnun er 16gd fyrir er ekki vist ad allir, sem taka pétt i henni, leggi
somu merkingu i spurningarnar. Personuleg reynsla svarenda hefur mikil ahrif
a hvernig peir svara. petta er pekktur vandi en beitt hefur verid ymsum

hjalparteekjum til ad adstoda rannsakendur.

Forkénnun er gerd til ad undirbla vidamiklar kannanir. I forkénnun er
safnad saman efni sem megindleg kénnun byggist 4. Pegar akvedid hefur verid
ad gera rannsoknina er efnid skodad med tilliti forgagna og frumgagna. Frum-
gogn eru gogn sem safnad hefur verid til ad leysa verkefnid sem unnid er ad.
Forgdgn eru gogn sem hefur verid safnad, jafnvel i 6drum tilgangi en ad leysa
tiltekid verkefni. bad er mikilvaegt ad gera fokdnnun til ad spara fé og jafnvel
til ad koma i veg fyrir ad haldid sé afram ad rannsaka efni sem Ogerlegt er ad

rannsaka (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006).

Megindlegar rannsoknir byggjast a4 adferdum raunvisinda, eru hlutleegar og
melanlegar. Par geta verid simakannanir, netkannanir og vidtalskannanir.
Nidurstddur ar megindlegum rannsoknum gefa yfirleitt tolfreedilegar stad-

reyndir sem notadar eru til akvardanatoku (Zeithaml o.fl., 2006).

Ordasambandid eigindleg rannséknaradferd visar i rannsokn sem framleidir
lysandi gogn. Peirra er aflad med vidtali, skodun eda patttokuathugun.
Eigindlegar rannsoknir byggjast a innsai, skilningi og eru 6rvandi, s.s. ord sem
folk segir eda skrifar og synileg hegdun pess. Eigindlegar rannsoknir eru sveigjan-
legar. Rannsoknirnar hefjast med émotadri og 6ljosri rannsdknarspurningu. Ol

sjonarmid eru veromeet fyrir eigindlegar rannsdknir. Rannsakandi leitar hvorki
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sannleika eda sidgaedis heldur nakvaems skilnings & sjonarmidum folks. Allir

menn eru skodadir sem jafningjar (Taylor og Bogdan, 1984).

Munurinn & megindlegum og eigindlegum rannsoknaradferdum er sa ad
megindlegar adferdir hafa adeins ahuga a tolfreedi, hvert medaltalid er, hvernig
hépurinn dreifist Gt frA medaltalinu en eigindlega adferdin horfir @ hvern einstakling

fyrir sig en hefur engan ahuga & télfreedi hdpsins (Sigurlina Davidsdottir, 2003).

Framkveemd konnunar

Akvedid var ad nota bléndu af megindlegum og eigindlegum
rannsoknaadferdum par sem lagdur var fram spurningalisti med lokudum
spurningum, premur opnum spurningum og bakgrunnsspurningum. Erlend
kénnun sem Quazi og Padibjo gerdu i Singapore & litlum og medalstérum
fyrirteekjum arid 1998, um ferd fyrirtekja til alteekra geeda i gegnum ISO 9000
var pydd 0r ensku & islensku. Bett var vid listann spurningum sem héfundur
taldi naudsynlegar fyrir rannsoknina og stadfeerdar ad islenskum fyrirteekjum.
Dr. Magnus Kjartan Gislason, adstodarkennari vid Strathclyde héaskdla i
Glasgow, las upphaflegu pyddu spurningarnar og gerdi nokkrar athugasemdir.
begar lokid var ad finpussa spurningalistann las Asrin Johannsdottir M.A. og
doktorsnemi vid deild erlendra tungumala i Haskdla islands, listann yfir og
bara saman vid enska spurningalistann. Hun taldi enga porf & ad endurpyda

spurningarnar & ensku par sem peer veeru vel pyddar midad vid frumtextann.

Pvi nast var spurningalistinn lagdur fyrir i premur fyrirteekjum til ad kanna
hvort spurningarnar veeru skilmerkilegar og hvort einhverju veeri ab6tavant adur
en spurningarnar veeru settar inn i rafreena kénnun. 1 1jés kom ad laga purfti 6rfa
atrioi i spurningalistanum en adallega til ad koma i veg fyrir misskilning.
Spurning um tekjur potti ekki ndgu skyr en par var spurt um brattd eda netto
tekjur. Til ad reyna ad tryggja geedi spurningalistans enn frekar var pora Kristin
Jonsdottir, fyrrverandi islenskukennari og fyrrverandi starfsmadur Samtaka
idnadarins, fengin til ad lesa spurningarnar yfir med tilliti til malfars og
setningafraedi og hvort hin teldi spurningarnar skiljanlegar. Hin verdur ad teljast
vel hef i badum tilvikum par sem Samtok idnadarins adstoda fyrirteeki sem hafa
hug & ad taka upp geedastjérnun. Han gerdi nokkrar tilldgur ad breytingum sem

teknar voru til greina &dur en konnunin var send i fyrstu rafreenu prufukeyrsluna.
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Sj6 adilar voru bednir ad svara rafreenu kdnnuninni og taka timann hversu lengi
peir vaeru ad svara konnuninni. I 1jos kom ad pad tok 8 til 18 minttur. bvi var
ekkert pvi til fyrirstodu ad leggja kénnunina fyrir patttakendur. Konnunin var
send péatttakendum rafreent i gegnum LimeSurvey (Gtgafu 1,9) med leyfi Asrdnar

Johannsdottur sem veitti adgang ad télvupjoni til pess ad hysa kénnunina.

patttakendur

Urtakshopurinn var skipadur fyrirteekjum sem vottud hafa verid samkvamt
ISO 9001, 14001 og 18001 fra Vottun hf., BSI & Islandi, Det Norske Veritas
(DNV) og eitt fyrirteeki sem vottad er fra Lloyd i Bretlandi. Alls voru petta
sextiu og prju fyrirteeki en kdnnunin var send til fimmtiu og sjo fyrirteekja par
sem illa gekk ad fa upplysingar hja premur fyrirteekum og nokkur héfou sam-
einast 6drum fyrirteekjum. Konnunin var send til eitthundrad og niu ein-
staklinga, geaedastjora, framkvemdastjora / forstjora i 6llum fyrirteekjunum og
einnig til sélustjora og framleidslustjora i framleidslufyrirteekjunum. I sumum
tilvikum er sami gaedastjori hja fleiri en einu fyrirteeki og einnig framkvemda-
stjori / forstjori. Kénnunin var send med télvupdsti laugardaginn 9. april 2011
0og manudaginn 11. april 2011. Sendur var personulegur télvupostur til allra
patttakenda med nafni hvers og eins. petta var gert til ad koma i veg fyrir ad

sendingin lenti i ruslpdsti eins og oft vill verda pegar fjolsending & i hlut.

Svorun gekk mjog vel og hinn 12. april 2011 hoféu 40,37% svarad
kdnnuninni eda fjorutiu og fjorir. Hinn 13. april 2011 var itrekun send Ut og
einnig pakkad fyrir gdda patttoku pad sem af var. bonokkrir svorudu i kjolfar
itrekunarinnar. EkKi var talin porf & enduritrekun par sem svorun var ordin
nokkud god eda 55% og nokkud bar & ad forstjorar / framkvaemdastjorar
svorudu toélvupostinum og segdust senda kdénnunina afram til geaedastjora
fyrirteekisins. Ut fra pvi var skodad hversu morg fyrirteeki hefdu svarad og pa
kom i 1jos ad svor hofdu borist fra 53 af 57 fyrirteekjum. Kénnuninni var lokad

19. april 2011 og drvinnsla hofst.

Spurningarnar

I kénnuninni eru sextiu og sjo spurningar sem svara bar & Likert-kvardanum 1 —5
eda & ekki vid, par sem 1 merkti ad svarandi veeri mjog sammala og 5 ad hann

veaeri mjog 6sammala. Spurningunum var skipt uppi tiu eftirtalda flokka: forysta,
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upplysingar og greining, stefnumdétunarazetlun, mannaudur, stjornun &
geedaferlum, nidurstddur geaedastjornunar, &nsegja vidskiptavina, samanburdar-
nidurstddur fyrirteekis, avinningur af geedastjornun og loks vidbotarspurningum.
Neest koma prjar opnar spurningar og ad lokum niu grunnspurningar. Opnu
spurningarnar voru valkveedar en bent var & ad peer geetu audveldad urlausn
verkefnisins. 1 grunnupplysingunum voru tveer af spurningunum valkveedar til
pess ad koma i veg fyrir ad fyrirteekin heettu ekki vid ad svara kénnuninni. Onnur

beirra var nafn fyrirtaekisins en hin var arlega velta pess.

Til pess ad mela innri areidanleika spurninganna var Cronbach’s Alphan
skodud. Cronbach Alphan liggur & bilinu 0 til 1,0 en pvi herri sem han er
beim mun marteekari eru spurningarnar. Talid er ad kénnun, sem neer dldunni i
0,7, sé marktek (Reynaldo og Santos, 1999).

Urvinnsla

Svor, sem fengust ar kdnnuninni, voru greind med Excel og SPSS. Medaltal
hverrar spurningar var reiknad svo og stadalfravik. Med stadalfraviki er
skodad hversu langt fra medaltalin gognin sveiflast. Svérunin var borin saman
vid  nidurstodu  erlendu  rannséknarinnar  &samt pvi ad svara

rannsoknaspurningunum ut fr gégnunum.

Viotol

Tekin voru vidtol vid tvo adila. Rett var vid Kjartan J. Kéarason hja Vottun hf., til
ad fa sjonarhorn pess sem vottar fyrirteeki sem saekjast eftir vottun. Vidtalid i heild
sinni er i vidauka V. Einnig var tekid vidtal vid Sigurd V. Gunnarsson, eignanda
Kjotsmidjunnar ehf., vardandi vottun samkvemt HACCP sem fyrirtekinu er
naudsynleg til ad geta att vidskipti med kjotvorur & Evropska efnahagssvaedinu.
pau fyrirteeki, sem ekki 6dlast pa vottun, mega ekki selja vorur innan svaedisins,

par med talid hér & landi. Vidtalid vid hann er ad finna i vidauka nr. V1.
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Nidurstéour kdnnunar

I pessum kafla koma fram télfraedilegar nidurstddur rannsoknarinnar, sem var
gerd dagana 9. til 19. april 2011. Skodad verdur hversu margir svérudu hverri
spurningu, & hvada bili svorunin liggur og adrir dhugaverdir peettir ad mati
héfundar. Reynt er ad tengja svor rannsdknarspurninganna, sem lagt var upp

med i inngangi verkefnisins vid hvern spurningahép.

patttaka og svorun

Sjotiu patttakendur hofu ad svara konnuninni en fullgild svor fengust fra sextiu
af eitthundrad og niu. Svarhlutfallid var pvi 55%. Samkveaemt nanari greiningu
fengust svor fra fimmtiu og premur fyrirteekjum af fimmtiu og sjo, sem eru
91,2% fyrirteekja med 1SO vottun og verdur pad ad teljast mjog gott. Sjotiu
présent svarenda voru karlar en 30% konur. Svarhlutfall kvenna var 81,8% en
48,3% hja korlum.

Vid drvinnslu var gildum breytt par sem mjég sammala fékk gildid 5 en
mjog 6sammala gildid 1 til pess ad samrema og audvelda drvinnslu i
samanburdi vid erlenda konnun sem lagdi grunninn ad pessari. Flokkar
spurninga voru tiu og hér fyrir nedan ma sja fjolda spurninga i hverjum flokki

0g medaltalsnidurstddu i hverjum flokki:

Tafla 2. Spurningarflokkar

Fjoldi Nr. Medaltal
Forysta 5 1-5 4,44
Upplysingar og greining 3 6-8 4,37
Stefnumatunaraeetiun 4 9-12 4,41
Mannaudur 10 13-22 3,93
Stjornun a gedaferla 7 23-29 4,20
Nidurstddur gedastjérnunar 4 30-33 4,03
Anzgja vidskiptavina 9 34— 42 4,28
Samanburdarnidurstédur fyrirtekis 3 43 -45 3,22
Avinningur af gaedastjornun 13 46 — 58 4,24
Vidbétarspurningar 9 59 — 67 3,11
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Samanburdur a kbnnunum
Ekki er alltaf heegt ad pyda erlendar spurningakannanir an pess ad einhverjir
annmarkar verdi & peim. Ef vid skodum spurningarnar er ekki vist ad vio
hefdum viljad ad svarad veeri a Likert-kvarda eins og gert var i pessari kénnun,
heldur hefdi einfaldlega verid meira videigandi ad svara med ja eda nei en til
bess ad geta borid pessar tveer kannanir saman var akvedid ad halda

spurningunum a sama formi og gert var i erlendu kénnuninni.

Samkveemt kdénnun Quazi og Padibjo (1998) var Cronbach’s Alphan 0,8
sem telst vel vid unandi en i pessari kdnnun var hin 0,935 sem er mjdg gott.

Eins og fram hefur komid pa er kdnnun marktak ef Alphan ner 0,7.

[ Singapore konnuninni voru sendir Gt 200 spurningalistar en 41
spurningalisti kom til baka en einungis 39 spurningalistar reyndust nothafir

eda sem nam um 20% svorun & méti 55% svorun i konnun hofundar.

Ef saman eru bornir peir sjo pettir i kdnnununum sem voru sambeerilegir

kom eftir farandi i 1jos:

Tafla 3. Samanburour a rannsoknum

island Singapore
Forysta 4,44 4,36
Upplysingar og greining 4,37 4,07
Stefnumotunaraeetiun 4,41 4,12
Mannaudur 3,93 4,19
Stjornun gedaferla 4,20 3,95
Nidurstdédur gaedastjérnunar 4,03 3,77
Anagja vidskiptavina 4,28 3,94

Eins og sja ma hér ad ofan er einkunnagjofin milli pessara tveggja landa ekki
svo frabrugdin en pd eru nokkur atridi sem falla a milli kvarda. bad er stigsmunur a
ad vera sammala og mjog sammala i pessum kénnunum par sem patttakendur eru
ekki margir. Peir, sem eru mjog sammala, eru 100% sammala en peir, sem eru
samméala, telja ad enn megi beeta eitthvad i peim peetti sem spurt er um hja
fyrirteekinu. Fyrstu prjar spurningarnar falla allar & milli nedri hluta mjog sammala
og sammala en pegar vid komum ad mannaudnum pa fellur einkunnargjofin hja

islensku fyrirteekjunum nidur a milli sasmmala og hvorki sammala né 6sammala sem
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bendir til pess ad enn megi baeta sig med pvi ad hafa starfsmenn med i radum og
halda peim upplystum. I sidustu premur spurningunum snyst petta vid. Islensku
fyrirteekin svara & nedri hlutanum milli sammaéla og mjog sammala en fyrirteeki i
Singapore svara & efrihluta sammala og hvorki sammala né 6sammala. I raun eru 6l

medaltdl haerri & islandi nema spurningarnar sem snlia ad mannaudi.

Kénnunin sjalf

Hér & eftir verdur farid yfir hvern hluta kbnnunarinnar Gt fra pvi sem talid var
forvitnilegast. Nanari upplysingar ma finna i vidauka aftast i verkefninu.
Byrjum samt & pvi ad skoda présentuskiptingu peirra fyrirteekja sem svorudu

konnuninni eftir tegund.

M 2 Solufyrirtaeki

H 3 Menntastofnanir

id 25 bjénustufyrirtaeki

M 18 Framleidslufyrirtaeki
i 12 Annad

Mynd 3. Présentuskipting eftir tegund fyrirtaekis.

Flest fyrirteeki sem eru vottud, eru pjénustufyrirteki en vid verdum ad taka
tillit til pess ad 20% svarenda telja sig ekki falla undir pa valmoguleika sem i
bodi voru. Ef til vill eiga sum fyrirteekin heima i fleiri en einum flokki. Til
demis meetti nefna fyrirteeki sem eru baedi s6lu og pjonustufyrirteki. Spurt var
i upphafi ritgerdar hver astedan veeri fyrir vottun fjélda verkfraedistofa. Eftir
pvi sem naest vard komist vill pad oft vera svo ad pegar eitt fyrirteeki i
akvednum geira feer vottun fylgja hin & eftir. Einnig er haegt ad rekja pad til
pess ad vid mat a tilbodi i verkefni eru fyrirteeki sem eru med gaedavottun talin
jafnvel vera med 5-10% betra tilbod en fyrirtaeki sem ekki eru vottud pd svo

tilbodin séu sambarileg.
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M Fyrirtaeki/stofnun &
vegum sveitarfélags

M Rikisfyrirtaeki

M Rikisstofnun

H Hlutafélag

M Einkahlutafélag

H Annad

Mpynd 4. Préosentuskipting eftir eignarhaldi fyrirtaekja

Flest vottud fyrirteeki eru einkahlutafélog eda 47%. Par & eftir koma
hlutafélog med 30% en adeins 23% vottadra fyrirteekja eru i eign rikis eda
sveitarfélaga. Hér vaknar pvi su spurning hvort ekki sé eins mikilvaegt fyrir

fyrirteeki & vegum rikis eda sveitarfélaga ad 6dlast vottun og onnur fyrirtaeki.

H yfir 10000m
E 5000-10000m
&4 1000-5000m
H 750-1000m

i 500-750m

i 250-500m

id 0-250m

i Svara ekki

2% 1%

Mynd 5. Arleg velta, medaltal sidustu 3ja ara (netto).

Fyrirteekin dreifast vel milli flokka eftir tekjum en 33% fyrirteekja gafu ekki
upp veltu fyrirteekisins undanfarin prja &r. EKKi er vitad hvort svarandinn
hafdi ekki upplysingar um veltuna eda vildi ekki gefa par upp.
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[ fjérutiu og einu fyrirteeki voru 7 - 100 stafsmenn i fullu starfi, i 7
fyrirteekjum voru starfsmenn & milli 100 og 200 og i 12 fyrirtekjum voru
starfsmenn yfir 200. Attatiu og atta komma prji présent svarenda hifdu lokid
haskdlagradu, 6,7% hofou lokid dipldmanadmi a haskdlastigi en adeins 5%

voru minna menntadir.

Tafla 4. Svorun eftir kyni

Konur Karlar Medaltal
Forysta 4,53 4,40 4,44
Upplysingar og greining 4,57 4,29 4,37
Stefnumotunaragetiun 4,56 4,35 4,41
Mannaudur 3,97 3,91 3,93
Stjérnun gaedaferla 4,31 4,15 4,20
Nidurstédur gaedastjérnunar 4,07 4,01 4,03
Anzgja vidskiptavina 4,37 4,24 4,28
Samanburdarnidur- stédur fyrirtekis 3,31 3,19 3,22
Avinningur af gaedastjérnun 4,33 4,20 4,24
Vidbétarspurningar 3,14 3,10 3,11

Munur eftir kyni er séra litill en ekki er haeg ad stadhaefa at fra gégnunum par
sem fair svarendur voru i hvorum hdpi. Medaltal hvers spurningaflokks liggur &
sama bili en sja ma ad svor kvenna liggja pé orlitid ofar en karla i 6llum tilvikum.

Pvi midur verdur ad telja ad konur séu orlitid meira sammala en karlar.

Tafla 5. Svorun eftir veltu

0- 250- 500- 750- 1000- 5000- Yfir Medal-

250m  500m  750m  1000m 5000m 10000m  10000m tal
Forysta 4,49 4,60 4,40 4,00 4,36 4,45 4,45 4,44
Upplysingar og
greining 4,26 4,44 4,67 4,00 4,33 4,17 4,44 4,37
Stefnumétunarasetiun 4,50 4,50 4,25 4,00 4,23 4,13 4,61 4,41
Mannaudur 4,20 4,07 4,10 3,60 3,73 4,00 3,96 3,93
Stjornun gedaferla 4,04 4,52 3,57 3,71 4,20 4,29 4,22 4,20
Nidurstédur
geedastjornunar 3,73 4,17 3,25 4,00 4,15 3,88 4,07 4,03
Anagja vidskiptavina 4,09 4,41 3,89 3,78 4,25 4,33 4,46 4,28
Samanburdarnidur-
stodur fyrirtaekis 2,93 2,67 3,67 2,33 3,39 2,17 3,22 3,22
Avinningur af
gaedastjornun 4,19 4,08 3,92 3,73 4,21 4,05 4,28 4,24
Vidbdétarspurningar 3,19 2,92 2,75 3,00 3,12 3,31 2,89 3,11
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EkKi er haegt ad stadhafa um ad svor seu mismunandi eftir veltu fyrirteekja
par sem fair svarendur eru i hverjum flokki. P6 ma benda & ad i sex skipti af
tiu er fyrirteeki med veltu & milli 750 og 1.000 miljonir med lagsta
medaltalssvorun. Hastu medaltdlin eru dreifd og engin flokkur sker sig ur

vardandi svorun.

6
5 B Einkahlutafélag
4 -
3 ® Hlutafélag
2 -
1 i .
0 m Rikisstofnun
N & S R A & Q& &
S N O Q & SIS S @
< & & & ,g:b%& & \i_\Q@\\ & ,;;@Q < H Rikisfyrirtaeki
o O E L o K
o > AN s : Q &
3 & N o S 2 2
& © & & g <° & $
=) S 9 & D P 3 . . ]
\)QQ\* o REFOSES GO H Fyrirtaeki/stofnun & vegum
> ® & . 7
@$ T sveitarfélags

Mpynd 6. Svorun eftir eignarhaldi fyrirtaekja

Hér sést ad svor eftir eignahaldi eru alls ekki hin somu. Fyrirtaeki / stofnun
& vegum sveitarfélags virdist vera & annarri skodun en hin fyrirteekin. Einnig
sést ad i einstaka flokk skera onnur fyrirteekjaform sig einnig ar. begar skodad
var hvort svorun veeri frabrugdin eftir fjolda stafsmanna kom i ljés ad han var

nanast sl sama.

Tafla 6. Svorun eftir fjolda starfsmanna

Starfsmannafjoldi medaltal

1-100 4,08

101 -200 4,06

201 og yfir 4,09
Forysta

Undir flokknum forysta voru fimm spurningar sem sneru allar ad forystu innan
fyrirtekisins Ut fra gedamalum gagnvart vidskiptavinum, véru / pjonustu og
menntun gaedastjora.
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Tafla 7. Forysta

Gild
svor % Medaltal Stadalfravik

1. Vid kdbnnum geedi
voru/pjénustu fyrirtaekisins 60 100,0 4,55 0,675

2. Vid erum avallt i miklum
samskiptum vid
vidskiptavini fyrirtaekisins 60 100,0 4,48 0,567

3. Vid forum fram a ad
starfsmenn framfylgi
gaedastefnu fyrirtaekisins 60 100,0 4,72 0,490

4. Vid setjum gaedamal i
forgrunn pegar vid tékum

akvardanir 59 98,33 4,31 0,676
5. Eg hef aflad mér menntunar
i gedastjéornun 54 90,0 4,09 0,853

Sextiu adilar svorudu spurningum eitt til prja, spurningu fjogur svérudu
fimmtiu og niu og spurningu fimm svérudu fimmtiu og fjorir. Fyrstu prjar
spurningarnar falla & efra bil mjog sammala og sammala sem bendir til pess ad
pessir peettir séu i mjog goédum farvegi hja fyrirteekjum. Spurningar nr. 4 og 5
falla & nedri moérk mjog sammala og sammala en pad bendir til ad enn sé
svigrim til ad beeta sig. Ut fra spurningu nr. 5 ma p6 &atla ad peir fimmtiu og
fjorir sem svorudu henni med gildu svari séu geedastjorar fyrirteekjanna en

peir, sem svorudu med & ekki vid, sinni 6drum stérfum innan fyrirteekjanna.

Ef vid skodum pessi svor eftir eignarhaldi fyrirteekja kemur eftirfarandi i 1jos:

Forysta

5 4,41 4,54 4,53 438 4,44
b 3,7
3,5

3
2,5

2
1,5

1
0,5

0 T T T T T

A % Q O C >
\'éb \'éb S\(\Q . (\,’g' \)Q ,b'b\\'
& N 0 & & g
N N & ) N <
X < N N \

N NS S &

< &
\\
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Mpynd 7. Forysta, svorun eftir eignarhaldi.
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Hér méa sja ad svorunin er mjog svipud en fyrirteeki / stofnun & vegum
sveitarfélaga skera sig ur. Svar peirra liggur & efra bili & milli sammala og

hvorki sammala né 6sammala.

Upplysingar og greining
Undir flokknum upplysingar og greining voru prjar spurningar. beer taka til

upplysingadflunar, vinnuferla og upplysingagjafar.

Tafla 8. Upplysingar og greining

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

6. Vid s6fnum upplysingum

um alla peetti fyrirtakisins 60 100,0 4,45 0,565
7. Vio yfirforum alla

vinnuferla i fyrirtekinu 60 100,0 4,47 0,650
8. Lykiltélur um frammistodu

eru avallt adgengilegar fyrir

stjornendur til

akvorounartoku 60 100,0 4,20 0,798

Sextiu svorudu spurningunum. Samkveemt toflu 8 sjaum vid ad oll svor
liggja & midju til nedra bils mjog sammala og sammala sem segir okkur ad enn
er haegt ad bata sig i pessum pattum. Med spurningu 7 veeri forvitnilegt ad fa
nanari upplysingar. Er farid yfir alla vinnuferla i fyrirteekinu einu sinni & ari
eda var pad bara gert einhvern timann? Hér vari haegt ad kanna betur hversu

oft raunverulega var farid yfir vinnuferli hja fyrirteekjunum.

UpprSlngar og greining
5 A-2Q A-A1 A oY 4:67 ~=7
4,58 4741 4,39 4,37
4,5 -
4 3,33
3,5
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2,5
2
1,5
1
0,5
0 T T
g S Q& NS > >
&° 2° & & S ,bfz}@
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Mpynd 8. Upplysingar og greining, svorun eftir eignarhaldi.

32



Haskolinn Laufey Sigurdardottir

a Akureyri

Ef upplysingar eru greindar Gt fra eignarhaldi pa sést ad enn skera sig ur
fyrirteeki / stofnanir & vegum sveitarfélaga. Svor flestra liggja & nedra bili mjog
sammala og sammala en fyrirteeki / stofnanir & vegum sveitarfélaga liggja a

nedra bili sammala og hvorki sammala né 6sammala.

Stefnumoétunaraaetiun
Undir flokknum stefnumétunardaetlun voru fjorar spurningar sem tengjast

stefnumotun innan fyrirteekisins og geedamati.

Tafla 9. Stefnumotunarasetlun

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

9. Vid vinnum reglulega ad 100
stefnumotun 60 0 4,25 0,728
10. Fyrirteeki okkar er med 100
skyra stefnu i geedaméalum 60 0 4,62 0,640
11. Stefnumdtunarasetiun er
tengd
gedamati/gedamarkmioum
(geedamarkmid skulu vera 100
meelanleg) 60 0 4,35 0,709
12. Axtlanagerd okkar gerir rad 100
fyrir stddugum arbétum 60 0 4,42 0,696
Stefnumodtunaraaetiun
5 733 4,56 4,58 4,81 441
4,5 ’ ’
4
3,5
3
2,5
2
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Mpynd 9. Stefnumotunarazetlun ut fra eignarhaldi.

Sextiu svoérudu spurningunum og flest svor voru & nedra bili milli mjég sammala

og sammala nema spurning um stefnu fyrirteekis i geedamalum. Hun lenti fyrir ofan
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mitt bil & milli mjog sammala og sammala. bad segir okkur ad neer allir telja ad
fyrirteekio hafi skyra stefnu i geedamalum. Ef vid skodum pessar spurningar Gt fra
eignahaldi pé sjdum vid enn og aftur ad ein tegund eignarhalds sker sig verulega ur.

A mynd 9. sést ad fyrirtaeki/stofnanir & vegum sveitarfélaga telja ad stefnu-
motunarazetlun innan peirra hafi naegt svigrim til ad gera betur og svérun

peirra er pd nokkru lakari en hja 6drum midad vid eignarhald.

Mannaudur
Undir flokknum mannaudur voru tiu spurningar sem sneru ad pjalfun og
upplysingagjof til starfsmanna. Eins og sja ma & svorunum er enn nagt
svigrum til ad beeta pessa petti en eins og fraedin segja er mjog mikilvaegt ad

hafa starfsmenn med i radum til ad gaedastjérnun nai fullum arangri.

Tafla 10. Mannauour

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

13. Vid vinnum sem lidsheild ad
markmidum 60 100,0 4,20 0,659

14. Starfsmenn eru medvitadir
um langtimavidskiptaagetl-
anir fyrirteekisins 60 100,0 3,50 0,792

15. Starfsmenn skilja gildi
gaedastjornunar fyrir
fyrirteekio 60 100,0 3,93 0,686

16. Vio hvetjum starfsmenn til
ao vikka sjondeildarhringinn 60 100,0 4,17 0,668

17. beim starfsménnum sem
hjélpa vid ad beeta geedi
voru/ pjénustu er veitt
vidurkenning 57 95,0 3,14 1,043

18. Starfsmenn eru hvattir til ad
finna betri leid til ad vinna
storf sin 60 100,0 4,08 0,696

19. Starfsmenn vita hvernig
storf peirra falla ad
heildarmynd fyrirteekisins 60 100,0 3,88 0,715

20. Vid tryggjum ad starfsmenn
stefni avallt a umbeatur a
Ollum verksvidum 60 100,0 3,92 0,743

21. Starfsmenn hlj6ta videigandi
pjalfun og geta pvi unnid
fleiri en eitt starf innan

fyrirtaekisins 59 98,33 4,20 0,664
22. Vio tokum tillit til abendinga
starfsmanna 60 100 4,25 0,751
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Sextiu svorudu spurningum 13 — 16, 18 — 20 og 22. Spurningu 17 svorudu
fimmtiu og sjo en prir telja ad han eigi ekki vid i peirra fyrirteeki. Spurningu 21
svara fimmtiu og niu en einn telur hana ekki eiga vid. Svorun & spurningum 13, 16,
18, 21 og 22 liggur 6ll & nedra bili mjog sammaéla og sammala. Svérun vid
spurningum 14, 15, 19 og 20 liggja & efra bili sammala og hvorki sammala né
6sammala. Svorun vid spurningu 17 er & nedra bili sammala og hvorki sammala né
6sammala. Hér sjaum vid ad pad er neegt rum til ad beeta alla paetti sem falla undir
mannaud. Sa lidur, sem feer laegsta medaleinkunn snyr ad pvi ad hvetja starfsmenn
til ad baeta gaedi voru / pjénustu og umbun. Hér veeri forvitnilegt ad athuga nanar
hvort starfsmenn kynnu ad beeta voru / pjénustu ef peim vaeri umbunad fyrir pad og
hvort pad geeti leitt til avinnings fyrir fyrirtaekid.

Mannaudur
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Mynd 10. Mannaudur 1t fra eignarhaldi.

Enn og aftur skera sig ur fyrirteeki / stofnanir & vegum sveitarfélaga en
munurinn er minni en i spurningunni hér & undan. Ef svor peirra eru skodud
méa medal annars sja ad vid spurningu 17 pa er medaltal peirra mjog 6sammala
og dregur pvi medaltalid nidur i heild en Gt fra pvi ma telja ad ekki sé um
neina umbun ad raeda pegar starfsmenn koma med abendnigu um beett geedi

voru/pjénustu.

Stjérnun geedaferla

Undir flokknum stjornun geaedaferla eru sjé spurningar sem snda medal annars

ad endurbotum & voru / pjonustu, framleidsluferlum og nyjungum.
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Tafla 11. Stjérnun 4 gzedaferlum

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

23. Vio gerum sifellt
endurbatur vérum og
pjénustu 58 96,67 4,24 0,506

24. A sidastlidnu ari héfum

vid kynnt vidskiptavinum

okkar ad minnsta kosti eina

nyja voru eda tegund

pjonustu 52 86,67 4,21 0,957

25. Vid hofum beett a.m.k.
einn patt voru/pjonustu okkar
a sidasta ar 56 93,33 4,39 0,652

26. Vid skodum &ll

framleidsluferli og gerum

stéougar endurbatur sé pess

kostur 60 100,0 4,33 0,774

27. Vid notum tolfreedilegar
aoferair til ad fylgjast med
framleidsluferlum 55 91,67 4,04 1,018

28. Vio fléttum avallt
gaedapattinn inn i hénnun a
voru/pjonustu 57 95,0 4,19 0,789

29. Vid tryggjum

sampattingu forvarna og

leidréttingar i daglegum

rekstri 57 95,0 4,07 0,753

Spurningu 23 svorudu fimmtiu og atta, tveir téldu hana ekki eiga vid.
Fimmtiu og tveir svérudu spurningu 24 og atta téldu ad hun etti ekki vid en i
raun hefdi ég talid ad svorun etti ad vera su sama og vid spurningu 23 par sem
enn er spurt Ut i voru / pjonustu. P er hugsanlegt ad peir, sem telja hana ekki
eiga vid, telji ad avallt sé um sému voru / pjénustu ad raeda hja fyrirteekinu og
bvi sé ekki haegt ad koma med nyjungar. Spurningu 25 svérudu fimmtiu og
sex, fjorir telja hana ekki eiga vid. Hér ma einnig spyrja sig ad pvi sama og i
spurningu 24. Spurningu 26 svara allir patttakendur en hdan snyr ad
framleidsluferlum hja fyrirtekjunum en i naestu spurningu & eftir peirri sem
snyr einnig ad framleidsluferlunum er spurt hvort notud sé tolfredi til ad
fylgjast med peim. pa telja fimm adilar ad pad eigi ekki vid. Spurningu 28 og

29 svara fimmtiu og sj0 af sextiu.

Svorunin liggur 61l & nedra bili & milli mjog sammala og sammala. pegar

vid skodum spurningu 23 méa enn spyrja hvort ekki hefdi purft ad orda hana
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Odruvisi. Audvitad gera fyrirteeki endurbaetur & gedaferlum sinum pegar pess
parf en hversu oft hefur pad verid gert? Hér meetti halda afram med kdnnunina

0g sannreyna svorunina.

Stjornun gedaferla
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Mpynd 11. Stjéornun gadaferla eftir eignahaldi

Litill munur er & svorun eftir eignahaldi en hun liggur 6ll fra midju bilinu

mjog sammala og ad sammala.

Nidurstodur geaedastjornunar
Undir flokknum nidurstddur geedastjornunar voru fjorar spurningar og snua
baer ad vardveislu upplysinga sem hagt er ad nota til ad bera saman vid fyrri

arangur og arangur annarra.

Fimmtiu og fjogur gild svor voru vid spurningu 30 en sex toldu hana ekki
eiga vid. Fimmtiu og atta gild svor voru vid spurningum 31 og 32, 6gild svor
voru pvi tvd. Fimmtiu og fimm svorudu spurningu 33 og par voru pvi voru
fimm 6&gild svor. Svor vid spurningum 30 og 32 liggja & nedra bili mjog
sammala og sammala en svor vid spurningum 31 og 33 liggja & efra bili
sammala og hvorki sammala né 6sammala. Athyglisvert er ad sja ad fyrirtekin
telja sig frekar geta borid saman geedi voru / pjonustu vid keppinauta heldur en
fjarhagslegan arangur. Getur verid ad arsreikningar keppinauta séu ekki birtir
opinberlega og pvi geti peir ekki gert slikan samanburd? Mest er dreifing

gagnanna einmitt vid spurningu 33 po svo ad tolfraedilega sé han litil.
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Tafla 12. Nidurstoour gzedastjornunar

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

30. Vid getum lagt fram
upplysingar um gaedi voru
okkar / pjonustu til ad bera
saman vid pad sem
keppinautar bj6da 54 90,0 4,26 0,757

31. Vid innleidingu & nyjum
vidskiptum/verklagsferlum
s6fnum vid upplysingum
vardandi framgang til pess
ad adkvarda hvort
breytingarnar hafi skilad
tileetludum arangri 58 96,67 3,86 0,782

32. Vid héldum utan
um/fylgjumst med hvada
birgjar afhenda vorur a
réttum tima og ad peer séu
rétt afgreiddar 58 96,67 4,16 0,768

33. Vid getum skjalfest
fjarhagslegan arangur
fyrirtaekisins og borid saman
vid drangur fyrirtekja innan

somu greinar 55 91,67 3,84 1,085
Nidurstodur gedastjornunar
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Mynd 12. Nidurstoour gaedastjornunar eftir eignahaldi.

Ef vid skodum somu spurningar Ut fra eignahaldi kemur enn i ljés ad
fyrirteeki / stofnanir & vegum sveitarfélaga skera sig ur. Svorun peirra liggur a
nedra bili sammala og hvorki sammala né 6sammala. Einkahlutafel6gin liggja
a efra bili sammala og hvorki sammala né ésammala. Onnur fyrirteekjaform

svara a nedra bili mjog sammala og sammala.
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I flokknum anzgja vidskiptavina eru niu spurningar og snuiast peer allar & einn

eda annan hatt um aneagju vidskiptavinanna.

Tafla 13. Anagja vidskiptavina

Gild svor

%

Medaltal

Stadalfravik

34. Vid soéfnum reglulega
upplysingum til ad
fylgjast med breytingum
4 dnzegju vidskiptavina
okkar 60

35. Vid spyrjum vidskiptavini
reglulega hvers peir
veenta af vérum/pjénustu
fyrirtaekisins 59

36. Vid spyrjum vidskiptavini
reglulega hvort peir séu
anagodir med vorur
okkar/pjénustu 60

37. Vid héldum utan um
kvartanir vidskiptavina
og bregdumst vid peim 60

38. Vid leitum astedna pegar
vidskiptavinir heetta
vidskiptum 51

39. Vidskiptavinurinn er
sattur ef hann heldur
afram ad nota/kaupa
vorur/pjonustu okkar 54

40. Vi0 vitum hvada
veentingar vidskipta-
vinurinn hefur til okkar 60

41. Vid notum kvartanir
vidskiptavina til ad baeta
vorur/pjonustu okkar 60

42. Vid héldum utan um
abendingar vidskiptavina 60

100,0

98,33

100,0

100,0

85,0

90,0

100,0

100,0

100,0

4,32

4,03

4,23

4,63

3,98

4,04

4,13

4,53

4,52

0,792

0,890

0,789

0,486

0,927

0,800

0,623

0,566

0,651

Sex spurningar voru med 100% svorun. Pad voru spurningar nr. 34, 36, 37,

40, 41 og 42. Fimmtiu og niu svorudu spurningu 35, fimmtiu og einn svaradi

spurningu 38 og fimmtiu og fjérir svérudu spurningu 39. Svérun vid

spurningu 38 la & efra bili sammala og hvorki sammala né ésammala en vid

spurningum 37, 41 og 42 l& svorun & efra bili mjog sammala og sammala.

Spurningar 34, 35, 36, 39 og 40 lagu allar & nedra bili mjog sammala og

sammala. Liklegt verdur ad teljast ad fyrirtaeeki haldi vel utan um kvartanir og
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abendingar vidskiptavina. Sa pattur 4 ad vera i lagi samkvaemt st6dlum ISO.

Fyrirteeki eiga kost & ad beta sig med pvi ad athuga af hverju vidskiptavinir

heetta vidskiptum. Astedan er su ad ef vidskiptavinaveltan er mikil parf ad

athuga af hverju og gert radstafanir til ad draga ur henni.

Anzegja vidskiptavina
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Mpynd 13. Anzgja vidskiptavina samkvzemt eignahaldi.

Litill munur er & svorun eftir eignahaldi vardandi anzgju vioskiptavina. P

ma benda & ad rikisstofnanir eru hlutfallslega med hasta medaltalid en pé er

munurinn saralitill par sem slik fyrirteeki eru fremur fa.

Samanburdarnidurstodur fyrirtaekis

I spurningaflokknum Samanburdarnidurstodur fyrirteekja snerust spurningar

um fjarmalahlid fyrirteekjanna.

Tafla 14. Samanburdarnidurstoour fyrirtaekis

Gild svor %

Meoaltal

Staoalfravik

43. Ardsemi fyrirtaekis okkar hefur

aukist a sidustu premur arum fyrst

og fremst vegna geedavitundar

okkar 54

44. Vegna aukinnar vidleitni og
meiri geda hafa tekjur okkar i
krénum talid heekkad & sidustu
premur arum 51

90,0

85,0

45. Vidskiptavinum okkar hefur
fj6lgad undanfarin prju ar fyrst og
fremst vegna pess ad geedi

voru/pjonustu hafa aukist 49 81,67

3,26

3,14

3,22

1,049

1,167

1,066
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Spurningu 43 svérudu fimmtiu og fjorir. Vid spurningu 44 voru fimmtiu og eitt gilt
svar og vid spurningu 45 voru gild svor fjorutiu og niu. Medaleinkunnin er frekar 1ag
par sem hun 14 & nedra bili ssmmala og hvorki sammala né désammala vid 6llum
spurningunum. bessar spurningar voru einnig i kdnnun Quazi og Padibjo 1998 en peim
var sleppt Ur nidurstddum peirra. Pa ma velta pvi fyrir sér hvort svorunin hja peim hafi
einnig verid svona takmdrkud og pess vegna sleppt i nidurstéoum. Midad vid svorun i
pessari konnun ma draga pa alyktun ad ekki hafi ordid breyting & fjarhagslegum

avinningi af gaedastjornun hvorki hvad vardar ardsemi, kronur né fjolda vidskiptavina.

Samanburdarnidurstodur fyrirtaekja
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Mpynd 14. Samanburodarniourstoour fyrirtaekja samkvamt eignahaldi.

Pegar vid skodum pennan flokk eftir eignahaldi sést ad enn eru svor
fyrirteekja / stofnana & vegum sveitarfélaga med laegstu medaleinkunn. Ut fra
mynd 14. hér fyrir ofan ma ef til vill draga pa alyktun ad fjarhagslegur
avinningur hafi ordid mestur hja rikisstofnunum en laegstur hja fyrirteekjum /

stofnunum & vegum sveitarfélaga.

Avinningur af geedastjérnun

Hofundur verkefnisins samdi allar spurningar i pessum flokki og eru pvi ekki
heefar til samanburdar vid adrar kannanir. begar spurningarnar voru samdar
var horft til peirra patta sem fredin og fyrirteeki téldu vera avinning af
gaedastjornun asamt reynslu héfundar i starfi sem gaedastjori i skamman tima.
Spurningarnar eru prettan talsins og snua allar ad avinningi i tengslum vid

starfsfolk, vélar, teeki, adfong og adra peetti sem tengjast gedastjornun.

41



HA

Haskélinn
a Akureyri

Laufey Sigurdardottir

Tafla 15. Avinningur af gzedastjérnun

Gild svor % Meadaltal Stadalfravik
46. Geedastjornun hefur beett
skipulag a vinnustadnum 60 100,0 4,65 0,481
47. Geedastjornun hefur aukid
samkeppnishafni fyrirtaekisins 57 95,0 4,49 0,601
48. Samkeppnisforskot
fyrirtaekisins hefur aukist med
gaedastjornun 56 93,3 4,27 0,726
49. Gadastjornun hefur leitt til
betri nytingar starfsfolks 59 98,33 4,17 0,723
50. Gaedastjornun hefur leitt til
betri nytingar & velum
fyrirteekisins 48 80,0 3,94 0,697
51. Gaedastjornun hefur leitt til
betri nytingar 4 adfongum 52 86,67 3,98 0,700
52. Gaoastjornun hefur baett
imynd fyrirtaekisins 59 98,33 4,31 0,701
53. Gaedastjérnun hefur samraemt
pjonustu fyrirtaekisins 59 98,33 4,32 0,628
54. Gaedastjornun hefur
lagmarkad mistok/fravik innan
fyrirtaekisins 59 98,33 4,36 0,580
55. Med gadastjérnun hefur gott
ordspor fyrirtaekisins aukist 59 98,33 4,15 0,761
56. Gaedastjornun hefur staekkad
vidskiptavinahép/markad
fyrirteekisins 53 88,33 3,68 0,803
57. Gaodastjornun hefur audveldad
markadsstarf erlendis 44 73,33 4,09 0,936
58. Gaedastjornun hefur audveldad
pjalfun nyrra starfsmanna 59 98,33 451 0,569

Sextiu svorudu spurningu 46, fimmtiu og niu svorudu spurningum 49, 52, 53,
54, 55 og 58. Spurningu 47 svorudu fimmtiu og sjé og fimmtiu og sex svérudu
spurningu 46. Fimmtiu og prir svérudu spurningu 56, fimmtiu og tveir svéruéud
spurningu 51, fjérutiu og atta svérudu spurningu 50 og fjérutiu og fjérir svorudu
spurningu 57. Eins og sja ma hér ad ofan liggja svor vid spurningum 46 og 58 & efra
bili mjog sammal og sammala, spurningar nr. 47, 48, 49, 52, 53, 54, 55 og 57 &
nedra bili mjoég sammala og sammala, og spurningar 50, 51 og 56 & efra bili
sammala og hvorki sammala né 6sammala. Midad vid svorun pessara spurninga ma

draga pa alyktun ad avinningur af geedastjornun liggi helst i beettu skipulagi &
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vinnustad, pjalfun nyrra starfsmanna, samkeppnishafni fyrirtaekisins og lagmorkun

& mistaka / fravikum.

Avinningur af gaeaastjornun
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Mpynd 15. Avinningur af gzedastjornun eftir eignahaldi

Ef avinningur er skodadur Ut fra eignarhaldi er stadan enn pannig ad
fyrirteeki / stofnanir @ vegum sveitarfélaga eru med legsta medaltalio en
rikisstofnanir med hasta medaltalid. bvi ma draga pa alyktun ad avinningur af
gedastjornun sé meiri innan rikisstofnana en fyrirteekja / stofnana & vegum

sveitarfélaga.

Vidbotarspurningar

Spurningar i pessum flokki voru niu talsins en hér skiptum vid umfjollun peirra i
tvo hépa par sem seinustu fjorar spurningarnar fjalla allar um breytt umhverfi &
fjarmalamarkadi. Fyrstu fimm spurningarnar varda fjarhagslegan kostnadi og
hversu naudsynleg geedastjornun reyndist fyrirteekinu og hvort adsti stjornandi

fyrirteekisins hefdi verid hvatamadur ad innleidingu geedastjornunar.

Allir patttakendur svérudu spurningu 59, fimmtiu og niu svérudu spurningu
62, fimmtiu og sjo svorudu spurningu 61 og 63 og spurningu 60 svOrudu
fimmtiu og sex. Svor vid spurningu 59 lagu a efra bili mjég sammala og
sammala sem bendir til pess ad flestir telji ad geedastjornun sé naudsynleg
fyrirteekinu. Svorun vid spurningum 60 og 62 liggur & nedra bili mjog
sammala og sammala. Hér ma draga pa alyktun ad fyrirtekin telji ad

gaedastjornun hafi skilad fyrirteekinu fjarhagslegum avinningi pvi ad séu svoérin
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skodud nanar ut fra vidauka XI, méa sja ad 37,5% svarenda eru mjog sammala
um ad geedastjornun hafi leitt til fjarhagslegs avinnings, 41,1% eru sammala
bvi og 21,4% svara hvorki sammala né 6sammala. Enginn er 6sammala eda

mjog ésammala peirri fullyrdingu.

Tafla 16. Viobétarspurningar I

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

59. Gaedastjornun er fyrirtekinu
naudsynleg 60 100,0 4,63 0,520

60. Gaedastjornun hefur leitt til
fjarhagslegs avinnings fyrir
fyrirtekid 56 93,3 4,16 0,757

61. Kostnadur vid gedavottun og
vidhald geedavottunar skilar
sér i auknum tekjum/hagnadi 57 95,0 3,88 0,825

62. Forstjori/framkvaemdarstjori
fyrirteekisins er hvatamadur
ad gedastjornun i
fyrirteekinu 59 98,33 4,29 0,832

63. Var kostnadur vid
innleidingu heerri (1) eda
leegri (5) en buist var vid 57 95,0 3,60 0,979

Tafla 17. Viobétarspurningar II. Breytt umhverfi 4 fjArmalamarkadi

Gild svor % Medaltal Stadalfravik

64. Breytt umhverfi &
fjarmalamarkadi hefur
breytt starfshattum hja
fyrirtekinu 53 88,33 3,77 1,086

65. Breytt umhverfi &
fjarmalamarkadi hefur
dregid ar eftirliti samkveemt
gaedastjornun 53 88,33 2,09 1,097

66. Breytt umhverfi &
fjarmalamarkadi hefur hvatt
til aukins eftirlits samkvaemt
gaedastjornun 54 90,0 3,04 1,009

67. Telur pG ad gadastjéornun
hafi audveldad fyrirtaekinu
ao takast & vid breytt
umhverfi &
fjarmalamarkadi? 54 90,0 3,56 0,839

Liklegt verdur ad telja ad breytingar & fjarmalamarkadi hafi haft breytingar i for
med sér midad vid pad sem gengur og gerist i pjodfélaginu & islandi fra 2008 til

dagsins i dag. Skodum spurningarnar hér ad ofan. Fimmtiu og prir svorudu
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spurningum 64 og 65 en fimmtiu og fjorir svérudu spurningum 66 og 67. Svor vid
spurningum 64 og 67 liggja a efra bili sammala og hvorki sammala né 6sammaéla
en spurning 66 liggur & nedra bili sammaéla og hvorki sammala né 6samméla.
Spurning 65 sker sig Ur i svorun pvi ad hun er eina spurningin sem er med svorun
a nedra bili hvorki sammala né 6sammala og 6sammala. Hér ma draga pa alyktun
ad ekki hafi ordid breytingar a eftirlit samkveemt geedastjornun. Fyrirteekin hafa
ekki minkad eftirlitid nema ad litlu leyti par sem 67,9% eru mjog 6sammala eda
6sammala fullyrdingunni. Hins vegar eru 29,6% svarenda mjog sammala eda
sammala um ad eftirlit hafi aukist eftir breytingarnar a fjarmalamarkadi. Fimmtiu
prosent svarenda eru mjog sammala eda sammala um ad geedastjornun hafi
audveldad fyrirteekinu ad komast i gegnum breytingarnar en adeins teep 6% telja
ad gaedastjornunin hafi ekkert med pad ad gera. Midad vid pessi svor verdur ad
teljast liklegt ad geedastjornun hafi audveldad fyrirteekjunum reksturinn a

breyttum timum & fjarmalamarkadi.

Vidbdtarspurningar
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Mpynd 16. Vidbétarspurningar eftir eignahaldi.

Ef allar vidbotarspurningarnar eru skodadar med tilliti til eignarhalds pa méa
sja hér ad ofan ad nd verdur vidsnaningur i svérunum, p.e. medaltalid er hast
hja fyrirteekjum / stofnunum & vegum sveitarfélaga en rikisstofnanir eru med
leegsta medaltalid. Hér meetti spyrja hvort peir peettir, sem spurt er um hér ad
ofan, hafi minna ad segja hja rikisstofnunum en 6dru fyrirteekjaformi en eins
og &dur hefur verid vikio ad er erfitt ad stadhafa pad par sem pétttakendur i

hverjum flokki eru ekki pad margir.
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Opnar spurningar
Opnar spurningar voru prjar og voru valkvaedar en bent var & ad svor vio peim

geetu audveldad urvinnsu kdnnunarinnar. Spurningarnar voru eftirfarandi:
68. Var eitthvad sem kom pér & dvart vid innleidingu gaedastjornunar?
69. Er eitthvad annad sem pu vilt koma & framfaeri vardandi gedastjornun?
70. Hvern telur pd avinninginn vera af gaeedastjérnun?

Prjatiu og tveir svorudu spurningu 68 en tvo svor voru ekki til pess fallin ad
vera nothef til frekari athugunar. brjatiu og fimm svérudu spurningu 69 og
tuttugu og sex svorudu spurningu 70. Peir pettir sem oftast voru nefndir vid

spurningu 68 voru:

¢ Vilji starfsmanna badi jakveedur og neikveedur
e Timinn sem tekur ad innleida

e Kostnadur vid innleidingu

e GOair ferlar til i fyrirteekjum fyrir innleidingu
o Mikil skriffinnska

Vid spurningu 69 komu margar ahugaverdar tilldgur og abendingar, badi
sem snla ad rannséknum sem matti gera en einnig ad pattum sem snda ad

kennslu. Hér mé sja nokkur svaranna:

e Skiptir gridarlega miklu mali hvernig stadio er ad innleidingu
geedakerfis. Ad allir taki patt og eigi sinn hluta af geedakerfinu.

e Gadastjornunarkerfi  einfaldar og skyrir daglegan rekstur
fyrirtaekisins.

o EKkki haegt ad reka fyrirteki an geedaskerfis.

e A0 lifa af hrun islenska efnahagskerfisins etti ad teljast afrek.
Geedakerfid hefur gert okkur kleift ad seekja & erlenda markadi. Pad

er alveg frumskilyrdi i pvi umhverfi ad hafa vottad gedakerfi.

Vid spurningu 70, par sem spurt er um &vinning af gaedastjornun, telja flestir ad

han felist i sparnadi, aukinni anagju starfsmanna og vidskiptavina, samkeppnis-
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forskoti, aukinni yfirsyn, teekiferi til hagraedingar, umbota og sampeettingar

verkferla. Ord eins og betri og &naegja er oft ad finna i svérunum.

Pegar fyrirteeki sekjast eftir vottudu gaedakerfi er algengt ad pau telji tveer
astedur fyrir avinningi, p.e. ad beeta imynd fyrirtekisins og stekka
vidskiptavinahdpinn. pegar fram lida stundir og gaedastjornunarkerfid hefur
sannad sig breytist raunverulegur avinningur af gaedastjoérnunarkerfinu eins og
sést af svorum fyrirteekjanna i pessari kénnun. Oll svér vid opnum spurningum

ma lesa i vidaukum nr. VII, VIII og IX.
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Samantekt og umfjollun

I pessu kafla verda nidurstvdur konnunarinnar skodadar med tilliti freeda

geedastjornunar. Einnig verdur bent hvar mégulegar framtidarrannsoknir geetu legid.

Nidurstédur og framtidarrannsoknir

Pegar raett hefur verid um gaedastjornun vid pa sem pekka ekki nogu vel til,
vill umraedan oft verda & pa leid ad petta sé ekkert nema vesen, ordskrid og
aldrei til pess fallid ad skila nokkrum arangri. Sumir telja jafnvel ad ekkert
hljotist af pvi nema kostnadur, sem kemur fram i verdi voru / pjonustu. begar
farid er ad reeda pessi mal nanar kemur i ljos ad sumir viomalendur sja ekki
skoginn fyrir trjinum. Gott deemi um petta er vidtal, sem tekid var vid eigandi
kjotvinnslu. Hann taldi ad vottun sem fyrirteeki hans var ad ganga i gegnum,
endadi aldrei nema a einn veg, i haekkudu voruverdi. pegar farid var ad
rokreeda malin og benda honum & ymsa peetti, kom i ljost ad hann taldi &
endanum hugsanlegt ad fyrirteeki hans geeti haft avinning af vottuninni.
Viotalio i heild sinni er birt i vidauka VI. Af pessu ma draga pa alyktun ad
liklega purfi ad upplysa adila um Kkosti geedastjornunar til ad peir Iati

sannfeerast um ageeti hennar.

Nidurstodur konnunarinnar eru per ad near oOll fyrirtekin telja ad
gaedastjornun se starfsemi peirra naudsynleg en ekki var athugad nanar hvers
vegna. En er nog ad stjornendur akvedi ad innleida gedastjornun og fari ad
vinna eftir henni an pess ad hafa nokkurt samrdd vid starfsmenn? Ef
gaedastjornun & ad skila arangri innan fyrirtekja purfa allir starfsmenn og
stjornendur ad stefna i sbmu att og hafa somu markmid, sem felast i ad veita
gaedapjonustu og framleida geedavoru. Margar erlendar kannanir benda til pess
ad ardsemi eigna hafi aukist hja fyrirtekum med ISO vottud gedakerfi. Hér
var ardsemi eigna ekki konnud en a&hugavert geeti verid ad kanna hvort
breytingar i pessa att hafi einnig att sér stad hér par sem pessi konnun leiddi i
lj6s ad flest fyrirtekin toldu ad geedastjornun hafi veitt peim fjarhagslegan

avinning, 78,6% svarenda voru mjog sammala eda sammala pvi.
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[ raun felast Gprjotandi moguleikar i rannséknum sem sndia ad gaedastjornun og
geedastjornunarkerfum fyrirteekja. Vid héfum 6l porf fyrir ad bera okkur saman vid
jafningja og hid sama & vid um fyrirteeki. Samanburdarrannsoknir hafa ekki verid
gerdar hér & landi medal 1SO vottadra fyrirteekja og fyrirtaekja sem ekki eru vottud.
Heegt veeri ad bera saman frammistodu fyrirteekja annars vegar an vottadra
geedakerfa og hinsvegar med vottad gaedakerfi til deemis & &runum 2008 til 2011.
Ad sogn Kjartans i Vottun hf. (2011) hafa adeins tvo fyrirteki, sem voru vottud, att
i erfidleikum og misst vottun sina en eitt peirra vinnur ad pvi ad endurheimta vottun
sina. Abending barst einnig um ad skortur veeri & kdnnunum par sem setja meetti

kronur og aura & nidurstédurnar i stad hugleegs mats.

Talsverdar likur eru & ad gera megi frekari rannsoknir i beinu framhaldi af
bessu verkefni. Til pess ad sannreyna svor svarenda meetti e.t.v. fa starfsmenn
sem vinna vid framleidslu eda pjonustu fyrirtekja til ad svara sému
spurningum og voru i pessari kdnnun og bera sidan saman vid svor peirra sem
svorudu naverandi konnun. Annad hvort er samraemi eda 6samraemi milli
svorunar. Ef upp kaeemi misreemi parf ad kanna astaedur pess. Eru starfsmenn
neikvaedir gagnvart gaedastjornun eda hefur gedakerfid verid innleitt an pess

ad haft veeri samrad vid pa eda peim kynnt pad négu vel?

A sama hétt veeri haegt ad bera saman svérun Gr 68rum spurningahGpum og bera
saman Vvid pa sem eru & hinum endanum eins og vidskiptavini sem veita vidtoku
vorum / pjonustu fyrirtaekisins. Er afstada vidskiptavina raunverulega kénnud? Eru
vidskiptavinir enn i vidskiptum vid fyrirteekid? Ef ekki hverju setir pad? Er brugdist
vid kvortunum eda abendingum peirra ef einhverjar hafa verid?

Annad ahugavert verkefni veeri ad gera konnun & raunstarfstima
starfsmanna innan fyrirteekja. Hve stor hluti af starfsdegi starfsmanns fer i ad
vinna pa vinnu sem starfsmadurinn a ad sinna eda er hann ad slokkva sma elda
til ad bjarga einhverju sem ekki hefdi purft ad gera ef vinnulysingar eda
skipulag a vinnu stadnum eru ekki eins og best verdu & kosid? Med pvi ad
setja upp 6ll storf i skipulagda ferla par sem allir vita hvad peir eiga ad gera,
hvenar og hvernig, eru minni likur & pvi ad eitthvad fari Grskeidis og meiri
likur & ad steersti hluti vinnutima starfsmannsins fari i ad gera pad sem honum
ber (Kjartan, 2011). Eins og fredin segja veri audvelt ad beita adferdum

Hiroyuki Hirano, S-unum 5 vid slikar adsteedur.
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Sounarkostnadur er einn pattur sem ahugavert veeri ad skoda. bad er étrulegt
hve séunarkostnadur getur ordid mikill hja fyrirteekjum, t.d. i formi umbida,
pappirs og fleiri patta sem naudsynleg eru starfsemi fyrirteekja. Gott deemi um
slikan séunarkostnad er sameiginlegir prentarar & storum vinnustad. Starfsmadur
sendir skjal a prentarann en pegar hann hyggst seekja skjalid kemur eitthvad upp a
og hann gleymir pvi. Vid prentarann goda hledst upp bunki af blddum sem buid er
ad prenta & en enginn sakir. Hér meetti audveldlega spara med pvi ad setja &
prentarann litid adgangsteeki sem starfsmadurinn tengdist til pess ad velja hvad
hann vill prenta pegar hann kemur ad prentaranum. Ef starfsmadurinn gleymir ad
hann prentadi skjalio pa eydist skjalid eftir tuttugu og fjora tima og hvorki pappir
né prentkostnadi var s6ad.

Er gaedastjornun adferd sem o6ll fyrirteeki geta eda ettu ad taka upp 6had
steerd? Hver og einn verdur ad meta & eigin forsendum hvort gaedavottun
hentar fyrirteekinu en ekki er vist ad o6ll fyrirteekjum henti ad leggja i vottun.
Fraedin segja ad kostnadur tengdur skorti & gedum geti medal annars falist i
kvortunum, yfirvinnu starfsmanna vegna endurvinnu og pverrandi tryggd
vidskiptavina. Med pvi ad innleida geedastjornun i fyrirteki ma lagmarka
bessa peetti. bau fyrirtaeki, sem eru vottud samkveemt ISO geaedakerfum, telja
hana naudsynlega en auk pess eru 94,4% peirra mjog sammala eda sammala
ad geedastjornun hafi lagmarkad mistok/fravik innan fyrirtekisins. Ef
mistok/fravik eru 1% eda meira telja freedin ad fyrirteeki eigi ad innleida

gaedastjornun i fyrirtaekid.

En er nog ad taka upp vinnubrégd geedastjornunar an pess ad innleida
vottad gaedakerfi? Vid skulum spyrja okkur hvort ad pad sé gods viti ad setja
upp nyja eldhasinnréttingu en sleppa ad kaupa hurdirnar af pvi ad paer eru svo
dyrar. Hvad & pad eftir ad kosta okkur miklu meira i vinnu vid ad prifa
hurdalausa eldhdsinnréttinguna? Pad sama & vid ef vid leggjum af stad i
gaedastjornun en forum ekki alla leid i vottun. Heett er vid ad adeins verdi gert
bad sem er skemmtilegt en pegar kemur ad pattum, sem eru naudsynlegir en

erfidir, sitji peir a hakanum og komist jafnvel aldrei i framkvaemd.
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Lokaord

Vinnan vid petta verkefni hefur verid mjog leerdémsrik. Farid hefur verio yfir
mikid efni um geadastjornun og tengt efni. Margar hugmyndir kviknudu,
jafnvel pegar hoéfundur st6d i bioréd og sd hvernig starfsmenn soudu
umbudum svo ad demi sé tekid. P& velti hofundur fyrir sér hvort umbudirnar
veeru galladar eda hvort um klaufaskap starfsmanns hefdi verid ad reeda. Ef um
galla var ad raeda, skyldi starfsmadurinn hafa latid yfirmenn sina vita eda
Klarudust pokarnir bara fyrr med tilheyrandi aukakostnadi i innkaupum sem

kynni ad leida til heerra voruverds?

AJ lokinni vinnu vid verkefnid telur hofundur ad fyrirteeki sem raedst i
innleidingu geaedastjornunar purfi pad ad bua sig vel undir pad verkefni og gera
dzetlun sem getur leitt til farsellar innleidingar. Ekki pydir ad etla sér ad
innleida ISO gaedakerfi i flyti pvi heett er vid ad pad endi ekki vel. Eins og allir
vita er undirstadan mikilveegust pegar byggja skal hus og hid sama & vid um

innleidingu geedastjornunarkerfis.

Hofundur vonar ad verkefni petta geti audveldad fyrirtekjum ad akveda
hvort gedavottun geti ordid fyrirteeki peirra til goéds og er reidubdinn ad veita

peim adstod vid undirbuning ad innleidingu slikrar vottunar.
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Vidaukar

Vidauki | — Beidni um patttoku i konnun
Sell Arnar

Laufey heiti ég og er ad vinna ad lokaritgerd minni i vidskiptafredi vid
Haskdlann & Akureyri. Ritgerdin mun fjalla um geaedastjornun. Markmid mitt
med ritgerdinni er ad peir sem hafa dhuga & ad taka upp geedastjornun geti
lesio ritgerdina og i framhaldinu tekid medvitada akvérdun um hvort pad henti
fyrirteekinu ad taka upp geedastjornun. Pvi langar mig ad bidja pig um ad
svara spurningarkénnuninni sem fylgir i hlekk hér fyrir nedan fyrir 17. april
2011. Ppad tekur 10 - 15 minatur ad svara konnuninni. Ef einhverjar
spurningar vakna er velkomid ad hafa samband vid mig i sima 892-2888.

http://limesurvey.ajscenter.net//index.php?sid=98853&lang=is

Med fyrirfram pakkleeti

Laufey Sigurdardottir
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Vidauki Il — bakkarbréf og itrekun um patttoku i
kdnnun

Komid pid sel

Eg vil pakka fyrir goda svorun vid konnuninni sem ég sendi a ykkur fyrir
orfaum dogum. [ dag hafa rimlega 40% patttakenda svarad henni sem er
nokkud gott en frabaert veeri ef peir sem ekki hafa svarad nu pegar geetu gefid
sér tima til pess. Eftir pvi sem svorunin er herri pvi marktekari verdur

konnunin. Leet hlekkinn & kdnnuninni fylgja med hér fyrir nedan.

http://limesurvey.ajscenter.net//index.php?sid=98853&lang=is

Med fyrirfram pakkleati

Laufey Sigurdardottir
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Vidauki Il = Erlenda kGnnunin

Company background information:

e Name of firm:
e Annual sales, average of past 3 years:
e Number of full-time employees:

e Type of industry:

__Financial/insurance services ___Telecommunication ___ Healthcare __ Transportation/distribution
__ Constuction/engineering __ Government __ Chemicals/extractives __ Diversified __ Business/professional
services ___ Non-durables manufacturing __ Durables manufacturing __ Utilities Non-profit organization

__Merchandise/wholesale ___Services ___Other, please specify:

e Ownership

___Sole proprietorship
___Partnership
__Joint venture
___Subsidiary
___Associate company

____Other, please specify:

e Areyou ISO 9001 or ISO 9002 certified ___Yes __ No

If yes, when did you receive the certification? (year)

If no, do you plan to be certified in the next five years? ___Yes __ No

. Quality management practices:

Please circle the appropriate option in the right hand column

Legend: 1= Strongly disagree, 2= Disagree, 3= Not sure, 4= Agree, 5= Strongly agree, NA= Not applicable

Leadership
. | personally conduct regular reviews of quality performance on my product/service 1 2 3 4 5 NA
. | always maintain close contact with customers 12345NA
. | enforce total quality commitment to all my staff in all operations 12345NA
. | give quality issues top priority as criteria when making decisions 12345NA
. | am trained in total quality management 12345NA

Information and analysis

. | carefully collect data on all facets of my business 12345NA
. | analyze all the work processes in my business 12345NA

. Key performance figures are always available to my managers for decision making 1 2 3 4 5 NA
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Strategic planning

Human resource utilization

1 do regular strategic planning 12345NA
My business has clear quality goals 12345NA
My strategic plan is linked to quality values 12345NA
My planning process includes continuous quality improvement 12345NA
We work as a team with clear goals 12345NA
My staff is aware of my long term business goals 12345NA
| encourage personal growth of my staff 12345NA
| reward staff who help improve my product and service quality 12345NA

Each member in my business is encouraged to develop new ways to do their job better
12345NA
All staff in my business understand how their tasks fit into an overall plan of things 1 2 3 4 5 NA
I ensure that all my staff are focused on continuous improvement effortinallareas 1 2 3 4 5 NA
All my staff receive appropriate training and are able to do more than one task
12345NA

Management of process quality

| continually make improvements in my products and services 12345NA
In the past year | have introduced at least one new product/service to my customers 1 2 3 4 5 NA
I have improved at least one feature of my product/service in the past year 12345NA

I monitor all production processes and introduce continuous improvement whenever possible

12345NA
| use statistical process control to monitor my production processes 12345NA
| always incorporate quality factors in my product/service design 12345NA

| make sure that the integration of prevention and correction is always included in my daily business
operations 12345NA

Quality results

| can document the technical quality of my product/service as compared to other competitors
12345NA
If we implement a new business/operational procedure, we collect and monitor information to
determine the extent to which it is better than the previous procedure 12345NA
We have information on which suppliers always deliver on time and always fill orders correctly
12345NA
| can document the financial performance of my business compared to other businesses in the same
industry 12345NA

Customer satisfaction

| collect data to monitor changes in my customer satisfaction. 12345NA
| systematically ask a customer what they expect in my product/service 12345NA
| systematically ask my customer if they are satisfied with the product/service they purchased from
me 12345NA

We record all customers” complaints 12345NA

58



Haskélinn
a Akureyri

Laufey Sigurdardottir

. I look for the cause when | lose a customer 12345NA
e A customer is adequately satisfied if the continue to use my product/service 12345NA
. | know what my customers expect from me 12345NA
. | use customer complaints to improve my product/service 12345NA

Business outcome comparative

e  The profitability of my business has increased in the past three years primarily due to our quality
consciousness 12345NA
. Owning to our quality improvement effort the revenue dollars from my business have increased in
the past three years 12345NA
e The number of customers in my business has increased in the last three years, primarily because our
product/service quality has improved 12345NA

Thank your for your input and cooperation
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Vidauki IV — Konnunin sjalf

Gadastjornun - Fjarhagslegur avinningur
Kénnun vegna lokaritgerdar vid Haskdlann a Akureyri

Pad eru 21 spurningar i pessari kénnun

Forysta

{ spurningunum hér 4 eftir ert pu bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi
frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjog sammadla 5=mjog 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:

3
Hvorki )
1 sammala 5 AR
Mjog 2 né 4 Mjog A ekki
sammala Sammala dsammala Osammala sammala vid

1. Vid

kénnum gadi

voru/pjonustu o O O O o O
fyrirteekisins

2. Vid erum

avallt i

miklum

samskiptum O O O O O O
vid

vidskiptavini

fyrirteekisins

3. Vid forum

fram a ad

starfsmenn

framfylgi O O O O O O
gaedastefnu

fyrirteskising

4. Vid setjum

gazdamal {

forgrunn
pcrggar vid O O O O O O

tokum

akvardanir

5. Eg hef

aflad mer

menntunar i O O O O O O
geedast)ornun

ispurningunum hér ad ofan ert bi bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi fra 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég
sammala 5=mjog ésammala AE=4 ekki vid
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Upplysingar og greining

i spurningunum hér 4 eftir ert pu bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi
fra 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég sammadla 5=mjog 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:

AE
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisamma 4 Mjog ekk
sammal Sammal la né Osammal sammal i
a a Osammala a a vid
6. Vid sofhum
upplysingum um alla O O O O O O
beetti fyrirteekising
7. Vid yfirforum alla
vinnuferla 1 fyrirteekinu O o o O O O
8. Lykiltélur um
frammistodu eru avallt
adgengilegar fyrir O O O O O O
stjornendur til
akvordunartoku
9. V10 vinnum reglulega
ad stefnumotun O O O O O O
10. Fyrirtzeka okkar er
med skyra stefnu i O O O O O O
gaedamalum
11. Stefnumotunarazetiun
er tengd
gaedamati/gaedamarkmid O O O O O O
um (gadamarkmid skulu
vera malanleg)
12. Asmtlanagerd okkar
gerir rad fyrir stédugum O O O (@] O (@]

urbotum
ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég
sammala 5=mjég dsammala AE=a ekki vid

Mannaudur

i spurningunum hér 4 eftir ert pi bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi
frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjog sammadla 5=mjog 6sammdla AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:

AR
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisammé 4 Mijog ekk
sammal Sammal lané Osammal sammal 1
a a Osammala a a vid
13. Vid vinnum sem '®) O O O O '®)
lidsheild ad
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1 3
Mjog 2 Hvorkisamma
sammal Sammal lané
a a osammala
markmidum
14. Starfsmenn eru
medvitadir um
langtimavidskiptaazetla O O O
nir fyrirteekising
15. Starfsmenn skilja
gildi geedastjérmunar O O O
fyrir fyrirtaekid
16. Vid hvetjum
starfsmenn til ad vikka O O O

sjondeildarhringinn
17. Peim starfsménnum
sem hjalpa vid ad beeta
gaedl voru/ pjonustu er O o O
veitt vidurkenning
18. Starfsmenn eru
hvattir til ad finna betri
12id til ad vinna storf O O O
sin
19. Starfsmenn vita
hvernig stérf peirra
falla ad heildarmynd O O O
fyrirtekisins
20. Vid tryggjum ad
starfsmenn stefni avallt
4 umbeetur 4 6llum O o o
verksvidum
21. Starfsmenn hljota
videigandi pjalfun og
geta bvi unnid fleiri en O O O
eitt starf innan
fyrirtaekisins
22, Vid tokum tillit til
abendinga starfsmanna O o O

4
Osammal
a

O

O

O

5
Mjeg
sammal
a

O

O

O

ekk

vid

O

O

issurn‘mgunum hér ad ofan ert bl bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE bar sem 1=mjiég

sammala 5=mjég ésammala AE=d ekki vid

Stjornun a gaedaferlum

i spurningunum hér 4 eftir ert pi bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi

frd 1-2-3-4-5 eda AE bar sem 1=mjég sammala 5=mjoég 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atriéi:
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AB
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisammala 4 Mjog ekki
sammala Sammala né ¢ésammala Osammala sammala vid
23. V10 gerum
sifellt endurbeetur
4 vorum og O O O O O O
piénustu

24. A sidastlidm
ari hofum vid
kynnt
vidskiptavinum
okkar ad minnsta O O O O O o
kosti eina nyja
voru eda tegund
pjonustu
25, Vid hofum
beett a.m k. einn
batt O O O O O O
vorw/pjonustu
okkar 4 sidasta ar
26. Vid skodium
all
framleidsluferli
og gerum O O O O O @]
stodugar
endurbaetur sé
pess kostur
27. Vid notum
tolfreedilegar
adferdir til ad O O o O O O
fylgjast med
framleidsluferlum
28, Vid fléttum
avallt
gredapéttinn inn { O O @) O O O
hoénnun a
voru/pjonustu
29. Vid tryggjum
sam pasttingu
forvarna og O O o O O o
leidréttingar i
daglegum rekstri

ispurningunum hér ad ofan ert b bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjig
sammala 5=mjog ésammala AE=a ekki vid

Nidurstodur gaedastjornunar

{ spurningunum hér 4 eftir ert pu bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi
frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjog sammadla 5=mjog 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:
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AE
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisamma 4 Mjog ekk
sammal Sammal la né Osammal sammal 1
a a osammala a a vid

30. Vid getum lagt fram
upplysingar um gaedi
voru okkar / pjénustu til QO O O O O O
ad bera saman vid pad
sem keppinautar bjoda
31. Vit innleidingu 4
nyjum
vidskiptum/verklagsferl
um sofnum vid
upplysingum vardandi QO O O O O QO
framgang til pess ad
akvarda hvort
breytingarnar hafi skilad
tilzetludum arangri
32. Vid holdum utan
um/fylgjumst med
hvada birgjar afhenda
vorur 4 réttum tima og O O O o O O
ad peer séurétt
afgreiddar
33, V10 getum skjalfest
fjarhagslegan drangur
fyrirtazkisins og borid
saman vid arangur O O O O O O
fyrirtaekja innan sému
greinar
ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid sad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég
sammala 5=mjég 6sammala AL=4 ekki vid

Anzegja vidskiptavina

i spurningunum hér 4 eftir ert bt bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi
frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég sammaéla 5=mjog 6sammala AE=3 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:

AE
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisammala 4 Mijog ekki
samméla Sammala né dsammala Osammala sammala vid
34, Vid sothum
reglulega
upplysingum til
ad fylgjast med
breytingum & O O O O O O
angegju
vidskiptavina
okkar

35. Vid spyrjum o) O o) o) 0 o)

vidskiptavin
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1 3
Mjog 2 Hvorkisammala
sammala Sammala né dsammala

reglulega hvers
beir veenta af
vérum/pjonustu
fyrirteekisins
36. Vid spyrjum
vidskiptavin
reglulega hvort
peir séu ansegdir O O O
med vérur
okkar/pjonustu

37. V10 holdum
utan um kvartanir
vidskiptavina og O O O
bregdumst vid
peim
38, Vid leitum

dstaedna begar
vidskiptavinir o o O
heetta vidskiptum
39.
Vidskiptavinurinn
er sattur ef hann
heldur afram ad O O O
nota/kaupa
vorur/pjonustu
okkar

40. Vid vitum
hvada veentingar
vidskiptavinurinn O O O
hefur til okkar
41. Vid notum
kvartanir
vidskiptavina til
ad baeta O O O
vorur/pjonustu
okkar
42. Vid holdum
utan um
abendingar O o O
vidskiptavina

4

Osammala

O

5
Mjsg

sammala

O

ekki
vid

O

ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég

sammala 5=mjog csammala AE=4 ekki vid

Samanburdarnidurstodur fyrirtaekis

i spurningunum hér 4 eftir ert pi bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi

frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjog sammadla 5=mjog 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:

65



Haskélinn
a Akureyri

Laufey Sigurdardottir

1 3
Mjog 2 Hvorkisammala
sammala Sammala né dsammala

reglulega hvers
beir veenta af
vérum/pjonustu
fyrirteekisins
36. Vid spyrjum
vidskiptavin
reglulega hvort
peir séu ansegdir O O O
med vérur
okkar/pjonustu

37. V10 holdum
utan um kvartanir
vidskiptavina og O O O
bregdumst vid
peim
38, Vid leitum

dstaedna begar
vidskiptavinir o o O
heetta vidskiptum
39.
Vidskiptavinurinn
er sattur ef hann
heldur afram ad O O O
nota/kaupa
vorur/pjonustu
okkar

40. Vid vitum
hvada veentingar
vidskiptavinurinn O O O
hefur til okkar
41. Vid notum
kvartanir
vidskiptavina til
ad baeta O O O
vorur/pjonustu
okkar
42. Vid holdum
utan um
abendingar O o O
vidskiptavina

4

Osammala

O

5
Mjsg

sammala

O

ekki
vid

O

ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég

sammala 5=mjog csammala AE=4 ekki vid

Samanburdarnidurstodur fyrirtaekis

i spurningunum hér 4 eftir ert pi bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi

frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjog sammadla 5=mjog 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:
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AE
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisammala 4 Mjog ekki
sammala Sammala né dsammala Osammala sammala vid
43, Ardsemi
fyrirteekis okkar

hefur aukist a
sidustu premur
arum fyrst og O O O O @] O
fremst vegna
gedavitundar
okkar
44. Vegna
aukinnar
vidleitni og
meiri geeda hafa
tekjur okkar i O O O O O O
kronum talid
haekkad a
sidustu premur
arum
45.
Vidskiptavinum
okkar hefur
fjolgad
undanfarin prja
ot 0 o) 0 o) 0 o)
fremst vegna
bess ad gedi
vorw/pjonustu
hafa aukist
ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég
sammala 5=mjég ésammala AE=d ekki vid

Avinningur af gaedastjornun

{ spurningunum hér 4 eftir ert pi bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi
frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég sammaéla 5=mjoég 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:

AE
1 5 A
Mjog 2 3 4 Mjog ekk
sammal Sammal Hvorkisammal Osammal sammal i
a a ané osammala a a v1d
46. Gaedastjornun hefur
beett skipulag & O O @) O O O

vinnustadnum
47. Gaedastjornun hefur

auk1d samkeppnishaefni O @) O O O O

fyrirteekisins

48. Samkepprisforskot ®) O O O O O

fyrirteekisins hefur
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AE
1 5 A
Mjog 2 3 4 Mjog ekk
sammal Sammal Hvorkisammal Osammal sammal i
a a a né osammala a a vid
aukist med
gadastjornun
49, Geedastjornun hefur
leitt til betri nytingar O O O O O O
starfsfolks
50. Geedastjornun hefur
leitt til betri nytingar 4 O O O O O O
vélum fyrirtaekising
51. Geedastjornun hefur
leitt til betri nytingar 4 O O O O O O
adfongum
52. Gadastjornun hefur
beet imynd 0 O O O 0 O
fyrirteekisins
53. Geedastjornun hefur
samraemt pjonustu O O O O O O
fyrirteekisins
54. Geedastjornun hefur
lagmarkad
mistok/fravik innan O o o o O O
fyrirtezkisins

55. Med geedastjornun

hefur gott ordspor O @) O O O O

fyrirtaekisins aukist
56. Geedastjornun hefur

steekkad o) ® ® ® O 0

vidskiptavinahop/mark
ad fyrirtakisins
57. Geedastjornun hefur

audveldad O o O O O O

markadsstarf erlendis

58, Geedastjornun hefur

audveldad pialfun O O O O O O

nyrra starfsmanna

ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi fra 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég
sammala 5=mjog ésammala AE=d ekki vid

- 4 -
Viobotarspurningar
{ spurningunum hér 4 eftir ert ba bedin/bedinn um ad merkja vid pad svar sem er mest videigandi

frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjég sammaéla 5=mjég 6sammala AE=4 ekki vid

Vinsamlegast veldu videigandi svar fyrir hvert atridi:
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AE
1 3 5 A
Mjog 2 Hvorkisamma 4 Mjog ekk
sammal Sammal la né Osammal sammal 1
a a osammala a a vid
59. Gedastjornun er O '®) '®) O 'e) 0O

fyrirtaekinu naudsynleg
60. Geedastjornun hefur

leitt til fjarhagslegs O O O O O O
avinnings fyrir fyrirteekid
61. Kostnadur vid

gadavottun og vidhald O '®) @) O @) Q

geedavottunar skilar sér i
auknum tekjum /hagnadi
62.
Forstjori/framkvamdarst
jori fyrirtzekisins er
hvatamadur ad O O O O O O
gazdastjornun i
fyrirteekinu
63. Var kostnadur vid

innleidingu herri (1) eda O O O O O @)

laegri (5) en buist var vid
64, Breytt umhverfia

fjarmalamarkadi hefur
breytt starfshattum hja o O O O O O
fyrirteekinu
65. Breytt umhverfi a
fjarmalamarkadi hefur
dregid ur eftirliti o O O O O O

samkveemt geedastjornun
66. Breytt umhverfi a
fjarmalamarkadi hefur
hvatt til aukins eftirlits O O O O O O
samkvaemt gedastjornun
67. Telur pti ad

geaedastjornun hafi

audveldad fyrirtaekinu ad O '®) '®) O O O

takast a vid breytt
umhverfi &
fjarmalamarkadi

ispurningunum hér ad ofan ert bu bedin/bedinn um ad merkja vid bad svar sem er mest videigandi frd 1-2-3-4-5 eda AE par sem 1=mjig
sammala 5=mjdg ésammala AE=a ekki vid

Opnar spurningar
Ekki er skylt ad svara bessum spurningum en allar upplysingar geta hjalpad vid Grlausn verkefnisins

10 [sqO68]var eitthvad sem kom pér 4 6vart vié innleidingu
gaedastjérnunarkerfisins?

Vinsamlegast skrifadu svar pitt hér:
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11 [sqO69]Er eitthvad annad sem pui vilt koma & framfeeri vardandi gaedastjérnun?

Vinsamlegast skrifadu svar pitt hér:

12 [sqO70]Hvern telur pu dvinninginn vera af gaedastjérnun?

Vinsamlegast skrifadu svar pitt hér:

Grunnupplysingar
13 [kyn]Kyn: *

Vinsamlegast veldu adeins eitt af eftirfarandi:

O Kvenkyn
O Karlkyn

14 [sqO071]71.  Nafnfyrirtaekis

Vinsamlegast skrifadu svar pitt hér:

15 [sq072]72. Fjoldi starfsmanna i fullu starfi *

Vinsamlegast skrifadu svar pitt hér:

16 [sq073]Tegund fyrirtaekis *

Vinsamlegast veldu adeins eitt af eftirfarandi:

O Framleis|ufyrirtaski
O bjonustufyritaski
O Menntastofnun

O sélufyrirtaeki

O Annad

17 [sq074]
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Eignarhald *

Vinsamlegast veldu adeins eitt af eftirfarandi:

o OEinkahlutafélag

o O sjalfseignarfyrirtaeki
o OHiutafélag

« ORikisstofnun

o ORikisfyrirtaski

. O Fyrirteeki/stofnun & vegum sveitafélags

e« OAnnas

18 [sq075]Samkvamt hvada stadli/stodlum er fyrirtaekid
vottad? *

Vinsamlegast veldu adeins eitt af eftirfarandi:

o O1s09001
o  O1s014001
« O1s018001
e OAnnas

19 [sq076] 76. Hvenar fékk fyrirtaekid ISO vottun ¥

Vinsamlegast skrifadu svar pitt hér:

20 [sq077]Menntun gaedastjora *

Vinsamlegast veldu adeins eitt af eftirfarandi:

« O Grunnskélaprof

o O studentsprof

. O Dipléma & héaskélastigi
« OB.ABSc Haskélagrada

o (O MAM.S Haskélagrasa
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« O Doktorsprof eda samsvarandi haskélagrada

« O Annas

21 [sq078]Arleg velta, medaltal sidustu 3ja ara (nettd)

Vinsamlegast veldu adeins eitt af eftirfarandi:

e Oo0-250m

o (O250-500m

«  O500-750m

« (O 750-1000m

«  O1000-5000m
« (J5000-10000m

o O yfir 10000m

31.12.1969 - 18:00

Ljuka vid kénnunina
Pakka pér fyrir ad ljuka pessari kbnnun
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Vidauki V — Vidtal vid Kjartan J. Karason hja Vottun hf.
Vidtal tekid 4. mars 2011

Byrjad var ad raeda lauslega um spurningalistann adur en formlegt vidtal
hofst.

Hver er helsta &stedan ad fyrirteki sekist eftir vottun samkvemt 1ISO?

Pegar fyrirteeki byrja & pvi ad s&kjast eftir vottun er nefnd imynd og ad
steekka vidskiptavinahdpinn en svo pegar allt er yfirstadid og einhver timi
lidinn fra vottun, pa er farid ad velta fyrir sér hvad peir fengu Gtdr pessu og pa
eru pessir hlutir nedarlega & listanaum. b4 er komid ofarlega & listann innri
avinningur, t.d. ad pad er minna verid ad kasta eda endurgera, hagnadur snyr
meira ad starfsmonnunum sjalfum. PU sérd petta jafnvel ekkert i bokhaldinu.
Margir peettir eins og fjarhagslegur avinningur er ekki synilegur i bokhaldi
nema pu haldir vel utan um framlegd. P4 geetum vid verid ad tala um hvad pu

pbjénustar marga vidskiptavini & akvednu timabili.

Avinningurinn geeti legid i ferri fravikavorum og faerri kvértunum en
vandamalid vid ad bera pessa hluti saman, midad vid fyrir vottun og eftir
vottun getur verid erfitt par sem fyrirteekin hafa jafnvel aldrei haldid utan um
kvartanir eda fravikavorur. Starfsmenn eru jafnvel ad endurvinna voru sem
enginn annar veit af og & sama timabili hefur jafnvel ordid ryrnun & lager sem

enginn getur utskyrt.

Stjérnendur er yfirleitt alltaf ad horfa & petta fra vidskiptalegu hlidinni eins
og ad stekka vidskiptavinahdpinn, en atti sig svo &4 ad petta er ad skila

einhverju allt 6dru heldur en lagt var upp med i upphafi.
En hverju er pa gaedastjornunin ad skila hja fyrirteekum?

Eitt fyrirteeki sem tok upp geedastjornun afkastad tvofalt meira med sama
starfsmannafj6lda og sému vélum og an pess ad starfsmenn fyndu fyrir auknu
alagi i vinnu. petta var vegna pess ad allir vissu hvad atti ad gera og mistokum
faekkadi. betta leiddi til pess ad framlegd fyrirtaekisins jokst, sem pyddi auknar
tekjur.

Hvers vegna attu fyrirteeki ad fara ti vottad geedakerfi?
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Pad er ekkert vist ad fyrirteeki ttu ad fara Gt i pad. bad er stadreynd ad i
fyrirteekjum vill pad oft vera svo ad pau purfa ad gera dkvedna hluti en gera pa
ekki pratt fyrir ad vita ad peir séu naudsynlegir. Med pvi ad sekjast eftir
vottun samkvaemt gaedastjornun og pa t.d. 1ISO 9001 er fyrirteekid naudbeygt til
ad klara ad laga pa peetti sem eru ekki i lagi. Pad er mjog audvelt ad byrja &
peim pattum sem eru skemmtilegir en pegar kemur ad pvi ad taka & hlutum
sem eru erfidari eda hreint leidinlegir pa vill oft &huginn fjara at. Med vottun
pa verdur pu ad syna fram & ad verid sé ad vinna i 6llum hlutum sem snuda ad
gaedastjornunarkerfi fyrirteekisins. Samkvemt stédlum ISO pa parftu ad
astunda standslausar umbeetur, pannig ad pegar pu telur pig vera komin med
aseettanlega lausn pa mé alltaf skoda hlutina aftur og jafnvel beeta enn frekar

par sem framproun & sér stdédugt stad.
Hvada tegundir af fyrirteekjum eru helst ad taka uppgadastjornun i dag?

Petta er mjog blandadur hopur en einna helst ma taka eftir ad fyrirtaeki i
mannvirkjagerd eru ad sakjast eftir vottun, p.e. arkitektar og verkfraedingar.
Petta virdist vera dalitid pannig ad ef einn adili i &kvednum geira faer vottun pa
fylgja allir hinir & eftir. begar markadurinn dregst saman eins og vard nna pa
finna pau fyrirteeki sem ekki eru vottud ad pau eiga ekki eins audvelt med ad
keppa vid hina adilana sem eru vottadir. Hluti af verkkaupum meta
gaedavottunina til akvedinnar einkunnar. Sem demi ma nefna ad verkkaupi
metur vottunina sem 5 — 10% af heildar tilbodinu, fyrirtekid er ekki er vottad
og bydur i verkid parf ad bjoda 5 — 10% laegra til pess ad eiga moguleika & ad
fa verkid.

Hver er kostnadurinn vid ad innleida 1ISO 9001 hja fyrirteekum?

pad eru nokkrir hlutir sem rada kostnadi vid innleidingu, fjoldi starfsmanna
og fjélbreytni i starfseminni. Eitt fyrirteeki getur verid a vid morg fyrirteki ef
fjolbreytnin i starfseminni er pad mikil. Ef fjolbreytnin er mikil pa parf ad
skoda hvern pétt sér. Einnig getur verid timafrekt ad skoda fyrirteeki ef pad er
med starfsstodvar vida. Ef petta er fyrirtaeki med adeins eina framleidslulinu
ba er oftast mjog fljétlegt ad koma 6llum pattum i réttan farveg og kostnadur
vid ad fa fyrstu vottun getur hlaupid & bilinu 300-400.000 og langt yfir
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miljonina ef starfsmenn eru & bilinu 100 til 200, en raedst fyrst og fremst af

fjolbreytni starfseminnar.
Hver er kostnadurinn vid ad viohalda vottun?

AJ vidhalda vottun snyr ad somu pattum, kostnadurinn snyst fyrst og
fremst um Utselda vinnu og er s& kostnadur & milli prettan og fjortan pusund a
Klukkustund. Reynslan synir samt ad petta er i raun adeins 7 —-10% af
heildarkostnadinum vid geadastjornun. Annar kostnadur er vinnuframlag
starfsmanna fyrirteekisins, pjonusta, radgjof og annar kostnadur sem til fellur.
pad sem oft vill brenna vid er ad pegar & hélminn er kominn pa hefur enginn
tima til ad sinna pessu. Malinu er komid & starfsmann sem pegar er énnum

kafid af vinnu pannig ad nyja verkefnid situr & hakanum.
Er kostnadurinn sa sami ef sétt er um vottun samkvaemt ISO 14001?

Kostnadur vid ad innleida stadla getur verid breytilegur, timataxtinn er sa
sami en par sem verid er ad votta fyrirteki samkvemt ISO 14001 sem er
umhverfisstadall pa er ekki vist ad fyrirteeki hafi mikil hrif & umhverfid. Sum
fyrirteeki eru med mjog faa peetti sem hafa ahfir & umhverfid. Daemi um litla
verkfraedistofu, hennar ahrifapeettir a umhverfid eru pappir , rafmagn, hita og
télvubinad. Mestu umhverfisahrifin eru i gegnum radgjofina sjalfa sem slika.
Ef slikt fyrirteeki eetti ad fara i gegnum vottun samkvaemt 1ISO 14001 pa veeri
pad litid verk og fljétlegt.

Hvad er faggilding?

Samkvaemt tilskipun frd Evropusambandinu pa verdur hvert land ad tilnefna
faggildingaradila. Pessi faggildingaradili getur pa faggilt skodunarstofur,
vottunarstofur, profunarstofu. Starfsmenn sem sinna akvednum stérfum
o.s.frv. Faggildingarstofu starfa eftir akvednum stodolum. Pegar vottunaradili
seekist eftir faggildingu pa purfa peir ad uppfylla dkvedna faggildingarstadla,
ISO 17021, péa getur vottunarstofan fengid faggildingu a ad hun sé ad uppfylla
pennan stadal. ba parf faggildingaadilinn ad taka fyrirteekid Ut og svo til pess
ad faggildingin taki gildi parf annar 6hadur adili ad taka vottunina ut. Meaal
annars kemur fram i stadlinum hvad & ad standa i vottordinu um vottunina.
pad er akvedio stjornvald sem veitir pessa faggildingu til fyrirteekja sem eru ad

starfa & opnum markadi. Eignaradild fyrirteekisins parf ad vera dreifd.
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Stadlarad Islands & hlut i Vottun og peir eru i samstarfi vid fyrirtaeki vida
um heim sem Stadlarad i hverju landi & hlut i. Pannig ad ef Islenskt fyrirteeki
er med starfsstdd i fleiri en einum stad i heiminum pa geeti Vottun hf vottad
pann hluta fyrirteekisins sem er hér & landi og samstarfsadilarnir vottad
starfsemina i pvi landi sem hdn er. Skodunarstofur sem hafa eftirlit med t.d.
fiskvinnslum purfa ad hafa faggildingu, pad er fast i l6gum. Hér adur fyrr var
pad Rikismat fiskafurda sem voru skodunaradilar hja fiskvinnslu fyrirtekjum
en svo var pad skilio ad og einkafyrirteeki toku vid pessum skodunum.
Skodunarstofan gefur umsogn til fiskistofu eda matvelastofnunar MAST. |

dag er verid ad fara aftur til baka med petta eftirlit til rikisstofnunar.
Eru morg islensk fyrirteeki sem starfa a islandi med vottun erlendis fra?

Nei, pau eru ekki mdrg, en i augnablikinu pa man ég eftir tveimur sem eru
med vottun fra DNV, eitt fra vottunaradila i Sviss, eitt er med vottun fra

seenskum adila og eitt fra skoskum adila.

Skiptir mali & hvada aldri geedastjori, framkvemdastjori er uppa innleiding
geedastjornunarkerfis?

Nei. pad fer fyrst og fremst eftir viohorfi, og hvad fyrirteekid atlar sér.

Veistu til pess ad fyrirteeki sem eru naudbeyga til ad fa sér vottun til pess ad
geta att vidskipti vid akvedna adila gangi verr en 6drum ad innleida og
vidhalda gaedastjornunarkerfi?

Yfirleitt gengur fyrirteekjum verr ad innleida og vidhalda gaedastodlunum
begar pau eru pvingud til pess. Pad verdur meira um athugasemdir og
kerfunum er ekki vidhaldid eins og vera ber. Oft eru hlutir tengdir
gaedastjorninni ekki hugsadir ad fulla pegar lagt er af stad Ut i verkefnid. pad
er ekki ndg ad hella sér Gt i vinnu vid petta i takmarkadan tima heldur verdur

betta ad vera pattur af daglegu lifi i fyrirteeki.
Eru athugasemdir vegna vottunar eins hja 6llum fyrirteekjum?

pad er ekki munur & milli athugasemda milli fyrirteekja, en frekar ad pad sé
audveldara ad misstiga sig i fyrirteekjum par sem er flokin starfssemi. Minni
likur er & mistokum hja fyrirteekjum med einhafa starfssemi. Pegar um er ad

reeda fyrirteeki i hénnunarstarfssemi sem getur tekid 3 — 5 ar ad hanna voéruna
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ba er mun audveldara ad fara Gt af réttu brautinni sem var buid ad afmarka og
fara ad gera allt annad en upphaflega var lagt upp med. Sum fyrirteeki eru
undir miklum aga eins og lyfjafyrirteeki og rafmagnsfyrirteki, pau eru mjog
von ad vinna undir akvednum krofum sem ekki er leyfilegt ad fara at fyrir.
Fiskvinnslufyrirtaeki sem flytja ut vorur sinar hafa verid undir mikilli pressu
fra erlendum kaupendum, pad er stanslaust eftirlit i gangi svo pau eru ordin
vOn ad vinna eftir akvednum verkferlum og pvi minni likur & ad pau geri
mistok. Adeins fa fiskvinnslufyrirteeki eru vottud en pau eru undir eftirliti fra

skodunarstofum.

Hafa einhver fyrirteeki sem voru vottud ordid gjaldprota eftir hrun

bankanna?

Eg man eftir tveimur fyrirtekum sem lentu i erfidleikum, eitt peirra er

reyndar ad taka aftur upp vottun en su vottun er ekki fragengin.

Hér & eftir vard vidtalid meira ad spjalli og pvi eru helstu punktarnir settir

niour.

Folk er fljott ad svara spurningalistum, fara ekki endilega eftir sannfaeringu,
verdur vodalega bjartsynt og gefur pa mun herri einkunnir en raunin er eda
jafnvel 6fugt. Ekki er vist ad allir lesi pad sama Gtdr spurningunum, leggi
s6mu merkingu i ordin. Til demis med 7. spurningu yfirforum alla vinnuferla i

fyrirteekinu... er pad gert reglulega einu sinni & ari eda einhvern timann.

Stjornun a gedaferlum: Gerum sifellt endurbeetur & gaedaferlum, svor vid

bessu gaetu verid lodin haegt ad svara & magan hatt.

Margt gott i spurningalistann. Perdnuleg skodun Kjartans, pa vantar
stigandi i spurningalistann, spurningarnar hefdu purft ad vera i betri roo.

Forgangsrddun ekki rétt i listanum. 38 etti ad vera sidast i peim lista.

Oft pegar starfsmenn eru settir i sjalfsmat pa draga peir frekar ar en

yfirmadur beetir frekar i.

Gott efni i meistararitgerd veeri ad setjast niour med fyrirteekjunum og fara
yfir svorin peirra og fa ad sja demi um afhverju pau svari eins og pau gera, pa
er heaett vio ad pau geti ekki stadid & svorunum sinum. Hver er stadan

raunverulega hja fyrirtekjunum.
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Eitt fyrirteeki heetti med geedavottunina eftir skodunarkdénnun, en pad
gleymist ad med pvi ad vinna eftir gedastjornuninni pa uppfylla fyrirtekin
veentingar vidskiptavinarins gagnvart voru og pjonustu asamt 6oru sem er
oftast i efstu seetunum.pad er margt i pessari kénnun sem hagt er ad skoda
afram. Vita fyrirteeki hver sounarkostnadurinn er i fyrirteekinu? Gleymist ad
horfa & vélatimann og manntimann sem for i verkid. Vita starfsmenn
fyrirteekjanna mikid um sounarkostnad. Hvad er geedastjornun, hvad er
sounarkostnadur, hvad er framlegd, hvad feer viokomandi i raun mikid til sina.
Daemi um mann sem er ad helluleggja, hvad fer mikid ef hella er rangt
skorinn. Kostnadurinn vid ad helluleggja er ekki bara hellurnar heldur einnig
undirlagid, sandurinn, timinn og afskurdurinn. begar tilbodid er gefid pa parf

ad gera rad fyrir 6llu sem parf i verkid.

G60 rannsokn geeti verio ad athuga soOunarkostnad hja fyrirteekum, eda
rannsokn hja starfsménnum hvad peir skilgreina sem séunarkostnad. Fyrirtaeki
sem eru med gedavottun & ad halda utan um fravik. Hvoru megin lendir
kostnadurinn, hja fyrirteekinu sem kaupir véruna eda hja peim sem selur hana.
Eru til upplysingar um séunarkostnad hja fyrirteekinu fyrir vottun og eftir
vottun. Er ryrnun & lager, var pad vegna mistaka eda vantadi i pontunina. Hvad
er & lagernum, er lagerinn réttur, var einhverju stolid eda er verid ad

endurvinna hluti &n pess ad pad sé skrad.

Konnunin byrjar ofan fra, svo er haegt ad fara ad vinna sig nedan fra og upp
og leggja spurningar fyrir starfsmennina sem vinna a gélfinu. Mdgulega kemur
pa i 1jés ad stadan sé allt dnnur eda pad kemur engin nidurstada. Lykiltlur eru

pad réttar tolur, veit sa sem svara petta.

Verkfraedistofur purfa mogulega ad horfa a kreditreikninga pegar verid er
ad athuga fravik hja peim. Erfidara ad atta sig a4 fravikum hja
pjonustufyrirteekjum. Timaskraningar skradar en hvad er rukkad fyrir i lokin.
Voru timaskraningar mikid haerri en rukkad var fyrir, var pad vegna pess ad
betta var nyr starfsmadur eda la eitthvad meira a bakvid. For lengri timi i ad

kynna sér hluti til pess ad geta unnid verkefnid.

Verkefni hafa frekar verid & svidi markads og vidskiptafraedi, sem hafa haft

samband vid Kjartan en pessir adilar hafa ekki leyft honum ad fylgjast meo.
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Rundlfur Smari hefur po verid ad vinna verkefni med nemendum i tengslum

v gaedastjornun og bodid a forvitnilega fyrirlestra.

Fara dypra i petta. Athuga med geedakostnad. Vantar uppa ad peir sem eru
ad skrifa um gadastjornun og stjornun eru oft of mikid i freedilegum pattum.
Vantar ad setja fram meira i kronum og aurum. Pa parf ad komast inna golf hja
fyrirteekjum og rannsaka. betta getur tekid p6 nokkurn tima og oft er hraedsla
vid ad pad berist ut hvert fyrirteekid var. Fyrirteki vill geta falid sig a bakvid
fjoldan.

Er ekki porfin hja fyrirtekum ad geta borid sig saman vid adra? bad er
naudsynlegt ad komast inna fleiri en 10 fyrirteeki til pess ad pau geti falid sig a
bak vid fjoldann.

Kronur og aura, parf ad skoda lagerinn hja framleidslufyrirteekjum og
framleidslu tima hver er astedan fyrir ad framleitt er ekki allan timann, er
verid ad skipta & milli framleidsluvoru eda stendur vélin bara 6notud. Hja
bjonustufyrirteekjum veeri helst ad skoda hvad fer mikill timi i vinnuna sem
starfsmadurinn & ad gera, ekki eitthvad annad sem pu parft ad gera til ad geta
unnid vinnu pina. Hvernig getur starfsmadur verid ad séa vinnutimanum. Hver
var pessi séunartima. Séun i pjonustufyrirteki geeti verid vegna pess ad pa
feerd eitthvad i hausinn sem parf ad endurvinna af pvi ad i upphafi lagu ekki
allar upplysingar fyrir vardandi verkid. Gott demi er lagning ljosleidara i
ibudarhverfi. Verktakinn sem a ad draga i tengibox matir & stadinn til ad taka
verkid ut. [btarnir dska eftir ad lagnir verdi settar vidar sem pydir ad petta eru
auka verk. Verktakinn skodar petta allt og finnur Ut hvernig petta a ad vera.
Tveimur dogum sidar koma tveir idnadarmenn og tengja boxid og etla svo
bara ad fara. Verktakinn sem kom fyrst hafdi aldrei latid vita af vidbotar
upplysingunum, pess vegna vissu peir ekkert af pessu aukaverki og pa purftu
peir ad byrja & pvi ad eyda Oparfa tima i ad komast ad pvi hvernig petta atti ad
vera. Svo vinna peir verkid en gerdu pad ekki rétt pannig ad seinn purftu tveir
adrir a® koma og laga uppsetninguna. Pessi auka kostnadur lenti alfarid a
verktakafyrirteekinu. Reikningurinn sem var greitt fyrir voru fjorir klukkutimar
en i raun kostadi petta atta klukkustundir og pvi er spurning hvernig pessi

kostnadur var skradur.
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Mogulegt ad setja inn einfaldar spurningar fyrir starfsmenn & gélfinu. Fa
starfsmenn til ad skra nidur hvad for mikill partur af vinnunni i ad vinna
vinnuna sina, hvad for mikill timi i ad sekja adfong, bjarga pessu eda hinu

sem atti ad vera i lagi. Hvad for mikill timi i ad lagfeera og bjarga.

Veri forvitnilegt ad spyrja starfsmenn hvort peir veeru hvattir til ad finna

nyjar leidir vid ad vinna storf sin.
Er skekkja a milli svara fyrirteekja. eda eru fyrirtaekin virkilega svona g6d?

Veeri moguleiki 4 ad fa ad tala vid starfsmenn i fyrirtekjunum. hvad fer
mikill timi i raun vinnu hja starfsménnum. Hvad fer mikill timi i ad vinna

vinnu annarra eda endurvinna vegna pess ad einhver vann ekki sina vinnu.

Sumt af spurningalistanum snyr ad stjérnun. Hvernig upplifa stjornendur

upplysingagjofina. Hvernig upplifa vidskiptavinirnir pjonustu fyrirteekisins.

Stjornun a gaedaferlum.... spurning hvad starfsmenn segja. Hvad telja peir

ad stjornendur vilji ad peir geri.
Hvad er ad misfarast og hvad kostar pad.

Er eitthvad af peim sem eru skradir vidskiptavinir fyrirteekis en er pad i

raun ekki, afhverju er pad?

Telja vidskiptavinir ad imynd fyrirteekisins hafi breyst eftir vottun. spyrja
vidskiptavini sem voru i vidskiptum fyrir og eftir, en hér er um huglaega patt
ad reda.

Skooda vidskiptavini sem voru i vidskiptum fyrir 3 arum, eru peir enn i
vidskiptum, eru einhverjir hettir, pA ma athuga af hverju peir hattu
vidskiptum, var haft samband vid pa fra fyrirteekinu til ad athuga hversvegna
peir haettu. (geeti ordid erfitt i framkvaemd)

Getur verid ad i pvi astandi sem er & markadi (vegna prenginga a
fjarmalamarkadi) i dag ad fyrirteki minnki eftirfylgni med anaegju
vidskiptavina. Stadan geeti verid pannig ad fyrirteeki minnki eftirlit med
anagju vidskiptavina, eru satti vid pa stddu sem peir hafa i dag og vilja ekki
rugga batnum of mikid. Sumir gera kannanir sjalfi adrir lata fyrirteki gera
betta, pydid er vidskiptavinahopurinn, en s hdpur sem mest veeri vert ad na i
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eru peir sem hafa hett vidskiptum eda hafa aldrei verid i vidskiptum.
Moguleiki & ad spyrja fyrirteeki hvort pad hafi haft vidskipti vid fyrirteki i
akvednum geira. Ef Ja, pa hvers vegna vard pad fyrirteki fyrir valinu fram yfir
onnur & sama svidi. Er pad vegna pjonustunnar, gaedi vorunnar eda einhverju
00ru. Pad er alltaf haegt ad setja kronur og aura & pa sem fyrirteeki eru ekki ad
na til.

Hvad er beinn fjarhaglegur avinningur?

Minnka galladar vorur / pjonustu. Getum til ad mynda sparad ef storf eru
sett i fastar skordur og starfsmadurinn parf ekki stanslaut ad vera ad slokkva
sma elda vegna lélegs skipulag, til ad mynda, langur timi fer i ad saekja adfong
i starfid.

Vid erum med starfsmenn tol, teeki og vidskiptamenn. purfum ad hagraeda a
pann hatt ad vid séum ad nyta allt sem best, sért ad pjonusta vidskiptavinina
pannig ad peir komi alltaf aftur. Pegar pu ert bdin ad na tokum a pessu pa
tokum vid naesta skrefid sem er ad reyna ad stekka vidskiptavinahopinn, af
hverju eru hinir vidskiptavinirnir i vidskiptum annarsstadar en ekki hja okkur,
ba er nasta skrefid ad vinna ad pvi ad na i pa vidskiptavini og pad getur
fyrirteeki ekki gert ef pad er med allt nidur um sig. Hversu vel eru fyrirteki ad
nyta starfsmenn, hréefni, vélar, teeki og annad sem parf til ad reka fyrirteekio
0g pjonusta naverandi vidskiptamannahopi. Er verid ad vannyta pessa peetti
sem veari pad mogulega hegt ad nota til pess ad sekja a nyjan
vidskiptavinahdp. Med pvi ad koma Ollum pattum fyrirtaekisins i skipulagt
ferli og beeta nytingu a starfsmonnum er heegt ad auka framlegd hja
fyrirtekinu.

Stora spurningin er hversu vel stjornendur pekkja fyrirtekio sitt
raunverulega. Pekkja peir allan kostnad, vita peir hver framlegdin er midad vid
akvedna voru eda pjonustu, horfa peir adeins a tolur & bladi eda fara peir um
fyrirteekid ad gera athuganir.

Vidtalinu lauk ki 16:40

81



HA

Haskélinn
a Akureyri

Laufey Sigurdardottir

Vidauki VI - Vidtal vid Sigurd V. Gunnarsson
Vidtal tekid 14.03.2011

Tekid var vidtal vid Sigurd V Gunnarsson eiganda Kjétsmidjunnar ehf. vardandi
vottun samkvaemt HACCP sem naudsynleg er fyrirteekinu til ad eiga vidskipti
med kjotvorur & Evropska efnahagssveaedinu, pau fyrirteeki sem ekki fa pessa
vottun mega pvi ekki selja vorur innan svedisins. Hann taldi ad eins og
markadurinn veeri i dag utan islands myndi fyrirtaekid ekki hagnast & pvi ad eiga i
vidskiptum erlendis. Sigurdur taldi i fyrstu ad enginn avinningur veeri folgin i
vottun, pad eina sem kemi Gt ar pvi veeri kostnadur sem myndi leggjast ofana
vOruverdid. Hann taldi ad litlar kjétvinnslur myndu ekki hafa efni & ad fa pessa
vottun sem leiddi til pess ad paer meettu ekki eiga vidskipti med vorur sinar. Pa var
spurt hvort vidskipti vid hann myndi pa mdgulega aukast ef hin fyrirtaekin geetu
ekki att i vidskiptum? Hann taldi svo vera en benti jafnframt a ad pa myndu
starfsmenn hja peim fyrirteekjum missa vinnuna. Pa var spurt ef hann myndi auka
s6luna hvort hann geeti pa ekki radid til sin eitthvad af pvi starfsfolki sem myndi
missa vinnuna hja samkeppnisadilanum? Hann sagdi pa ad hann geeti aukid
afkdstin - med peim starfsmonnum sem fyrir veeru an pess ad beeta vid
starfsmonnum. P& var spurt hvort tekjur myndu ekki aukast vid pad og par med
fengist avinningur af vottun? Sigurdur sa pa ad pad var sannleikur i pvi og taldi ad

pbad veeri liklega rétt.
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Vidauki VIl — Var eitthvad sem kom pér a 6vart vid
innleidingu geedastjérnunarkerfis?

parfara en eg bjost vid.

Pad var audveldara en ég bjost vid

Vilji starfsmanna til patttoku

TAok langan tima.

Timinn sem for i innleidingu og hversu erfitt stundum er ad selja
geedastjornun og kosti pess til starfsmanna.

Nei - félagid hefur haft formlegt geedastjornunarkerfi i aratugi

Miklu meiri vinna og kostnadur en nokkurn éradi fyrir.

Madur parf ad muna eftir ad bda ekki til bakn heldur allaf spyrja - af
hverju erum vid ad pessu. Hvad atlum vid ad fa at ar pvi. EKki bua til
skjol skjalanna vegna.

Ja hversu erfitt pad var ad fa folk til ad sja jakveedu peaettina vid kerfid og
ad petta sé ekki bara pappir. Pad var lika mjdg erfitt ad heimfeera
gaedakerfid fyrir skdla. Vidskiptavinurinn er nemandinn og pvi ekki haegt
ad meta fjarhagslegan avinning. Skélinn fer ekki ad halda uti
vélstjornarndmi nema vera med geedakerfi og virka vottun.

Innleiding og eftirfylgni reyndist mikilvaegari og timafrekari en reiknad
var med

Hversu 61l stjornun vard audveldari

Hversu mikid er til af godum ferlum an pess ad peir séu formlega
skilgreindir. Hversu mikill kostnadur er vid innleidingu.

Hvad pad var mikid af gédum verkferlum pegar til stadar og unnid eftir pé
ad ekki veeri skrad.

Hvad pad er pydingarmikid ad allir starfsmenn taki patt i innleidingunni.
Hvad naudsynlegt er ad hafa stadal til ad mida vid, vid innleidingu godrar
stjornunar sama hvort menn etli i ISO 9001 vottun eda ekki.

Gridarleg skriffinnska og oft a tidum of mikil smamunasemi vid ordalag,
sem mér finnst ekki skipta mali heldur pad hvort og hvernig hluturinn er
unninn.

G060 radgjof i bodi & markadnum.
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Fyrrverandi starfsmadur annadist innleidinguna.

Eg tok ekki patt i innleidingunni, hef adeins starfad i skamman tima.
Einnig er nyr forstjori sem hefur adrar aherslur en s& sem tok akvordun
um ad innleida kerfid.

aherslupeettir — skilvirkni i gagnavorslu

Aukin &nagja starfsmanna

Adallega hvad mikil skynsemi er i innleidingunni og starfsfolk verdur

oruggara med sig og hvad er atlast til af peim. Allt vedur skyrar.
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Vidauki VIII — Er eitthvad annad sem pu vilt koma a
framfeeri vardandi gaedastjornun?

Pad veeri gott ad gerd veeri Uttekt & fyrirteekjum sem héfdu vottun fyrir
hrun og eftir hrun og athuga brotthvarf og bera saman vid fyrirteeki sem
ekki eru vottud. Hvert hlutfallid sé milli vottadra og annarra.

Virk patttaka sedstu stjérnenda er alger naudsyn. Ef fyrirtaeki er med
geedakerfi purfa stjérnendur ad nota pad sem stjornteeki.

Vildi sannarlega ekki snia til baka i gamla umhverfid

Vid umfjollun um geedastjornun i fyrirteekjum parf ad hafa i huga ad fraedi
og raunveruleiki er ekki alltaf pad sama. bad parf ad kenna peim sem eru
ad leera gaedastjérnun i skdlum ad nyta sér hana i fyrirteekjum. pad parf ad
kenna pad ad geedastjornun er praktikst stjornkerfi en ekki bara texti i
bokum. Fyrirteki/stofnanir sem etla ad innleida gaedastjornunarkerfi purfa
ad gera sér grein fyrir pvi ad gaedastjornun er hugmyndafraedi vid stjornun
sem & ad fara ad innleida.

Spurningarnar i kdnnuninni voru of fyrirteekjamidadar.

Skiptir gridarlega miklu mali hvernig stadid er ad innleidingu geedakerfis.
A0 allir taki patt og eigi sinn hluta af geedakerfinu.

Mikilveegt ad fa vottun & kerfio

Less is more

Hvad mitt fyrirteeki vardar hofou opinberir adilar bodad geedastjérnun sem
forsendu okkar vinnu fyrir rikid. peir hafa fleygt pessum &setningi Ut i
hafsauga og i rammasamningsutbodi rikisins er sérstaklega tekid fram ad
vottad geedastjornunarkerfi gefi engin stig. Petta pykja okkur einkennilegir
heettir

Gadastjornunarkerfi einfaldar og skyrir daglegan rekstur fyrirtaekisins
Geedastjornun stendur fyrir goda stjornun og pvi er ekki haegt ad komast af
an hennar. Ekki buid ad tengja styrid fyrr enn buid er ad innleida
gaedastjornun.

Gadastjérnun er stanslaus vinna ef fyrirteeki vilja tryggja ad umbaetur séu
stddugar. Pad er aldrei haegt ad slaka & og pau fyrirteeki sem koma a

einhverju "kerfi" og halla sér aftur i stolnum munu missa af lestinni.
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Gedastjornun er bara snilldar verkferi til ad beeta starfs- og
stjornunarheetti fyrirteekis.

Gott tol fyrir stjornendur til ad skilja betur vinnu undirmanna og til ad
tryggja innleidingu & samningsbundnum atridum og fylgja pvi eftir ad pau
hafi verid medtekin. Mjdg gott stjérnunartdl.

Go for it — & forsendum starfsemi og starfshatta fyrirtaekis pins

Fyrirtekio er geedavottad. bratt fyrir prengingar & markadi hefur tekist ad
sigla rekstri farszllega gegnum aféll. Tekjur minnkudu timabundid i 2 ar
en far nG vaxandi & ny. Mesta tekjuaukningin er erlendis.

Eg tel pad skipta miklu mali ad vid skulum hafa tekid upp gaedastjornun,
erum baedi med 9001 og 14001 og pad eykur tvimelalaust geedin hja
okkur og samhefir pau. Mer finnst hins vegar of mikid lagt uppur
"ordskrid" vid vinnuna, nokkud sem for verulega i taugarnar a mér og er
ekki til pess fallid ad audvelda starfsfolki ad vinna eftir pvi stundum
voru/eru hlutirnir ordadir pannig ad pad skildi bara ekki nokkur madur
hvad var verid ad tala um.

Ekki heaegt ad reka fyrirtaeki an geedakerfis

AQd lifa af hrun islenska efnahagskerfisins etti ad teljast afrek. Gaedakerfid
hefur gert okkur kleyft ad sakja & erlenda markadi, pad er alveg

frumskilyrdi i pvi umhverfi ad hafa vottad geedakerfi.
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Vidauki IX — Hvern telur pu avinninginn af
geedastjornun?

Vid finnum fyrir aukinni skilvirkni, einkum i vardveislu og adgengi ad
gégnum.

Stodugar umbeetur verda ad vera kjarninn i geedastarfinu (PDCA Deming-
hringurinn). Adeins pannig naest raunverulegur avinningur. I minu
fyrirteeki var geedakerfid ordid ad purs og verid var ad pjona kerfinu i stad
bess ad nyta pad sem taekifaeri til umbdta. NU er verid ad stokka upp alla
starfsemina og innleida starfshetti sem studa ad virkari umbotum.
Stddlun vinnubragda

Sparnadur, aukin anagja starfsmanna og vidskiptavina,
samkeppnisforskot.

Skyrara og markvissara skipulag & verkferlum og rekstri fyrirtaekisins
Samremingu vinnubragda. Leid til ad koma i veg fyrir galla. Leid til ad
gera starfsmenn hafari og til ad fa folk til ad staldra lengur vid i
fyrirteekinu, minnka starfsmannaveltu.

Samraemd vinnubrdgd. Allir stefna i sému att. Ad gera gott betra.
Samraemd vinnubrdgd og samstilltir verkferlar byggdir a stefnu fyrirtaekis
Samhafdari vinnubrdgd, aukid eftirlit og skraning fravika = aukin gedi.
Reidu & gognum og skilvirkari vinnuferla

Naudsynlegt teeki til ad tryggja jofn geedi.

Miklu betri stjornun & ferlum og varan sem vid afhendum verdur betri og
af réttum geedum. Minni haetta & mistokum og audvelt ad laga pad sem fer
urskeidis & videigandi hatt.

Markvissari stefna, betra innihald "voru®, skyrir verkferlar. Vid erum med
mjog godan skdla og getum sannad pad :-D

Ja oOtvireett. Pad eykur yfirsyn, gefur teekifeeri til ad meela ferla og teekifeeri
til hagraedingar, umbota og sampaettingar & verkferlum.

Geaedastjornun audveldar og beetir akvardanatoku, tryggir vorugaedi og
leidir til skilvirkari og betri pjonustu vid vidskiptavini. Einnig getur
geedastjornun verid mikilvaegt 6ryggisteeki.

G060 verkstjornun.
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Gott skipulag, stddugar umbatur, samkeppnisforskot, battur rekstur o.fl.
Fyrirteekid.

Fyrirsjaanleg vinnubrégad.

Eg tel ad pegar menn taka upp vottad geedakerfi pa er verid ad innleida
drifkraft inn i fyrirteekid til stddugra umbota, sem er ju eina markmidid
med pessu, ad gera betur.

Erfitt ad meta pad i pessu arferdi, bankahrunid og allt pad en til lengri
tima litid skiptir hin miklu mali, samkeppni og utanlandsmarkad.

Beett vinnubrogd, betra skipulag, minni séun og meiri skilvirkni.

Betri, markvissari og skipulagdari vinna.

Betri yfirsyn.

Betri rekstur, betri nyting fjarmagns.

Betri fyrirtekjamenning. Betra verklag. Ferlishugsun. Stédugar umbaetur.
Samskipti vid birgja, sem er badum til hagsbota. Leegri vextir ROI (return
of investment) & 5 til 10 &rum.

Betra skipulag & 6llum pattum fyrirtaekisins.

Betra adgengi gagna, markvissari afhending pjonustu, betri yfirsyn yfir
verkefni og loford um afhendingu pjonustu.

Avinningurinn er tvimalalaust samrami i afhendingu véru sem ekki er
daglega verid ad veita. Allar upplysingar um hvad og hvernig afhendingin
eigi ad fara fram er til stadar i geedahandbok.

Areidanleiki og skilvirkni.

Anagdari starfsmenn, skyrt skipulag, skyr abyrgdaskipting, pekking &
nanasta umhverfi starfsmanna. Virding.

Aukin samkeppnishafni einkum gagnvart erlendum samkeppnisadilum.
Aukid upplysingaflaedi og beett skilvirkni.

Agadri vinnubrdgd og eftirfylgni.
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Einkahlutafélag Hlutafélag Rikisstofnun Rikisfyrirtaski Fyrirtazki/stofn. 4 [Total
stadal- stadal- stadal- stadal- stadal- stadal-

Eignarhald medaltal fravik medaltal fravik medaltal fravik medaltal fravik medaltal fravik  [medaltal fravik

Spurning nr 1 4,54 0,51 4,67 0,49 4,67 0,52 4,5 0,58 3 2,83 4,55 0,67
Spurning nr 2 4,46 0,51 4,67 0,49 4,5 0,55 4,75 0,5 3,5 0,71 4,48 0,57
Spurning nr 3 4,79 0,5 4,67 0,49 4,83 0,41 4,5 0,58 4,5 0,71 4,72 0,49
Spurning nr 4 4,39 0,74 4,28 0,57 4,33 0,52 a 1 3,5 0,71 4,31 0,68
Spurning nr 5 3,85 1,01 4,36 0,74 4,33 0,52 4 ] 4 1] 4,09 0,85
Spurning nr 6 4,46 0,58 4,5 0,51 4,33 0,52 4,75 0,5 4 1,41 445 0,57
Spurning nr 7 4,54 0,51 4,39 0,7 4,5 0,55 4,75 0,5 3 1,41 447 0,65
Spurning nr 8 4,14 0,93 4,33 0,59 4,33 0,52 4,5 1 3 t] 4,2 0,8
Spurning nr 9 4,07 0,72 4,5 0,62 4,33 0,52 5 0 4 o 4,25 0,73
Spurning nr 10 4,54 0,04 4,78 0,43 4,67 0,52 5 ] 3,5 2,12 4,02 0,04
Spurning nr 11 4,29 0,71 4,39 0,61 4,67 0,52 4,75 0,5 3,5 2,12 4,35 0,71
Spurning nr 12 4,39 0,69 4,56 0,51 4,67 0,52 4,5 1 3 1,41 442 0,7
Spurning nr 13 4,21 0,57 4,28 0,67 4,33 0,52 4,5 0,58 3,5 0,71 4,2 0,66
Spurning nr 14 3,46 0,84 3,67 0,69 3,83 0,41 3 0,82 3 1,41 3,5 0,79
Spurning nr 15 4,04 0,74 3,78 0,65 ] 0 a 0,82 3 o 3,93 0,69
Spurning nr 16 4,04 0,69 4,39 0,7 4,17 0,41 4 0,82 4 1] 4,17 0,67
Spurning nr 17 3,04 1,02 3,38 0,89 3,17 0,75 a 1,15 1 o 3,14 1,04
Spurning nr 18 4 0,67 4,33 0,59 4,17 0,41 4 0,82 3,5 0,71 4,08 0,7
Spurning nr 19 3,71 0,6 4,17 0,62 4,17 0,41 a 0,82 3 1,41 3,88 0,72
Spurning nr 20 3,79 0,83 4,06 0,64 4,17 0,41 4,25 0,96 3 o 3,92 0,74
Spurning nr 21 4,19 0,62 4 0,69 4,33 0,82 4,75 0,5 4 t] 4,2 0,66
Spurning nr 22 4,18 0,82 4,28 0,75 4,5 0,55 4,75 0,5 3,5 0,71 4,25 0,75
Spurning nr 23 4,21 0,42 4,24 0,06 4,4 0,55 4,25 0,5 4 1] 4,24 0,51
Spurning nr 24 4,16 0,9 4,19 1,11 4,6 0,55 4,5 0,71 4,5 0,71 4,21 0,96
Spurning nr 25 4,27 0,67 4,47 0,72 4,5 0,55 4,67 0,58 4,5 0,71 4,39 0,65
Spurning nr 26 4,25 0,8 4,5 0,51 4,83 0,41 4,75 0,5 3 t] 4,33 0,77
Spurning nr 27 3,3 1,04 4,41 0,62 4,5 0,55 a 1 3,5 2,12 4,04 1,02
Spurning nr 28 4,07 0,86 4,41 0,62 4,4 0,55 3,67 1,15 4,5 0,71 4,19 0,79
Spurning nr 29 3,81 0,83 4,35 0,49 4,33 0,52 4,33 1,15 4 1,41 4,07 0,75
Spurning nr 30 4,35 0,63 4,18 0,81 4,5 0,58 4,5 1 4 o 4,26 0,76

89




Laufey Sigurdardottir

Haskdlinn
a Akureyri
Einkahlutafélag Hlutafélag Rikisstofnun Rikisfyrirtaeki Fyrirtaski/stofn. & |allir
stadal- stadal- stadal- stadal- stadal- stadal-

Eignarhald medaltal fravik medaltal fravik medaltal fravik medaltal fravik medaltal fravik  |medaltal fravik

Spurning nr 31 3,74 0,71 4,12 0.6 4,5 0,55 4 0,82 2,5 0,71 3,86 0,78
Spurning nr 32 4,04 0,76 4,35 0,7 4,5 0,55 4,25 0,96 4 o 4,16 0,77
Spurning nr 33 3,63 1,11 4,19 0,83 4,5 0,58 4,25 0,96 3 1,41 3,84 1,08
Spurning nr 34 4,04 0,69 4,72 0,46 4,67 0,52 4,5 0,58 4,5 0,71 4,32 0,79
Spurning nr 35 3,68 0,72 4,56 0,62 4,6 0,55 4,25 0,96 3,5 0,71 4,03 0,89
Spurning nr 36 3,96 0,74 4,56 0,62 4,5 0,84 4,75 0,5 4 0 4,23 0,79
Spurning nr 37 4,64 0,49 4,56 0,51 4,83 0,41 4,73 0,5 4,5 0,71 4,63 0,49
Spurning nr 38 4,11 0,83 3,88 1,2 4 o 4 o 3 o 3,98 0,93
Spurning nr 39 4 0,77 4,19 0,75 44 0,55 3,75 0,96 2. 4,04 0,8
Spurning nr 40 4,04 0,69 4,17 0,51 4,17 0,41 4,73 0,5 3.5 0,71 4,13 0,62
Spurning nr 41 4,46 0,58 4,5 0,62 4,83 0,41 4,75 0,5 4,5 0,71 4,53 0,57
Spurning nr 42 4,39 0,74 4,56 0,62 4,83 0,41 4,75 0,5 4,5 0,71 4,52 0,65
Spurning nr43 3,19 0,98 3,06 1,09 4 0,71 4 1 2,5 2,12 3,26 1,05
Spurning nr 44 3 1,13 3,06 1,14 4 0,82 4,5 0,71 2,5 2,12 3,14 1,17
Spurning nr 45 3,22 1,05 3,25 1,13 3,67 0,58 3,5 0,71 1. 3,22 1,07
Spurning nr 46 4,54 0,51 4,72 0,46 3 ] 4,73 0,5 4 ] 4,65 0,48
Spurning nr 47 4,46 0,58 4,47 0,62 5 ] 4,25 0,96 4 ] 4,49 0.6
Spurning nr 48 4,21 0,74 4,24 0,66 5 0 4,33 1,15 4 0 4,27 0,73
Spurning nr43 4,11 0,69 4,06 0,73 3 ] 4,67 0,58 3 ] 4,17 0,72
Spurning nr 50 4,05 0,58 3.5 0,52 4,6 0,55 4,67 0,58 4 ] 3,94 0,7
Spurning nr 51 4 0,58 3,87 0,64 4,6 0,55 4,33 1,15 3,5 0,71 3,98 0,7
Spurning nr 32 4,18 0,77 4,28 0,57 4,67 0,52 3 ] 4,5 0,71 4,31 0,7
Spurning nr 53 4,32 0,67 4,24 0,56 4,67 0,52 4,5 0,58 3.5 0,71 4,32 0,63
Spurning nr 54 4,14 0,52 4,44 0,62 48 0,45 4,5 0,58 4,5 0,71 4,36 0,58
Spurning nr 35 4,07 0,77 4,22 0,55 4,67 0,52 4,67 0,58 3.5 2,12 4,15 0,76
Spurning nr 56 3,75 0,8 3,53 0,87 4,25 0,5 3,5 0,71 3. 3,68 0.2
Spurning nr 57 4 1,07 4,08 0,86 4,25 0,5 4 1 5 0 4,09 0,94
Spurning nr 58 4,37 0,56 4,56 0,51 4,83 0,41 4,73 0,5 4 141 4,51 0,57
Spurning nr 59 4,5 0,58 4,61 0,5 5 ] 5 ] 4.5 0,71 4,63 0,52
Spurning nr 60 4,04 0,77 4,22 0,73 44 0,89 4,67 0,58 4 0 4,16 0,76
Spurning nr 61 3,78 0,3 3,38 0,78 4,33 0,82 4,67 0,58 4 0 3,88 0,83
Spurning nr 62 4,56 0,51 3,83 0,36 4,17 1,6 5 ] 4 ] 4,29 0,83
Spurning nr 63 3,62 1,13 3,61 0,92 34 0,89 3,75 0,96 3,5 0,71 3,6 0,98
Spurning nr 64 3,6 1,19 4 0,87 3,2 1,3 4 1 5 0 3,77 1,09
Spurning nr 65 2,16 0,99 2 1,06 1,6 0,89 1,67 1,15 4.5 0,71 2,09 11
Spurning nr 66 3,19 0,9 2,88 0,93 3 1,22 4 1 2 1,41 3,04 1,01
Spurning nr 67 3,46 0,86 3,44 0,78 4 0,82 4,67 0,58 3,5 0,71 3,56 0,34
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Vidauki XI — Svor eftir veltu fyrirtaekja

Mjdg osammala

Mjdg sammala

spurdir 1 2 3 4 5|Swor
Spurning nr1 60 1 23 36 1IZI'IZI"3fE|r 60
Spurning nr 2 60 2 27 31 1IZI'IZI"?IE|r 60
Spurning nr 3 60 1 15 44 100%' 60
Spurning nr4 60 1 4 30 24 98%' 59
Spurning nr5 60 1 1 8 26 18 90% 54
Spurning nr & 60 2 29 29 100% 60
Spurning nr 7 60 1 2 25 32 100% 60
Spurning nr 8 60 2 a8 26 24 100% 60
Spurning nr9 60 1 7 28 24 100% 60
Spurning nr 10 60 1 2 16 41 100% &0
Spurning nr 11 60 1 3 26 28 IDD%' &0
Spurning nr 12 60 1 4 24 31 1DD%’ 60
Spurning nr 13 60 1 5 35 19 1IZI'IZI"3fE|r 60
Spurning nr 14 60 a8 17 32 3 1IZI'IZI"?IE|r 60
Spurning nr 15 60 1 13 35 11 100%' 60
Spurning nr 16 60 8 32 19 100%' 60
Spurning nr 17 60 6 5 25 17 4 95% 57
Spurning nr 18 60 2 6 37 15 100% 60
Spurning nr 19 60 2 13 a5 10 100% 60
Spurning nr 20 60 2 13 a3 12 100% 60
Spurning nr 21 60 a1 20 98% 59
Spurning nr 22 60 1 31 23 IDD%' &0
Spurning nr 23 60 40 16 9?%' 38
Spurning nr 24 60 3 10 12 27 E?%r 52
Spurning nr 25 60 5 24 27 513%r 56
Spurning nr 26 60 1 1 2 29 27 1IZI'IZI"?IE|r 60
Spurning nr 27 60 2 2 8 21 21 92%' 55
Spurning nr 28 60 1 7 28 21 95%' 37
Spurning nr 29 60 1 8 33 15 95% 57
Spurning nr 30 60 1 7 23 23 90% 54
Spurning nr 31 60 2 16 28 12 97% 58
Spurning nr 32 60 2 7 29 20 97% 58
Spurning nr 33 60 2 4 13 18 18 92% 55
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Mjog sammala

spurdir 1 2 3 4 5|Swar
Spurning nr 34 &0 1 & 25 28 IDD%' 60
Spurning nr 35 60 1 1 13 24 20 98%’ 59
Spurning nr 36 60 2 7 26 25 100%' 60
Spurning nr 37 60 22 38 1IZ|'IZI"E!fE|r 60
Spurning nr 33 60 1 3 7 25 15 85%' 51
Spurning nr 39 60 2 10 26 16 ED%' 54
Spurning nr 40 60 1 5 39 15 100% 60
Spurning nr 4l 60 2 24 34 100% 60
Spurning nr42 60 1 2 22 35 100% 60
Spurning nr 44 60 7 4 21 1z 6 85% 51
Spurning nr45 60 4 5 22 12 6 82% 49
Spurning nr 46 &0 21 39 IDD%' 60
Spurning nr 47 &0 23 31 95%' 7
Spurning nr 43 60 23 24 93%’ 56
Spurning nr 43 60 11 27 21 98%' 59
Spurning nr 30 60 1 10 28 9 an%' 45
Spurning nr 51 60 1 10 30 11 E?%' 52
Spurning nr 52 60 1 5 28 25 EE%' 59
Spurning nr 53 60 5 30 24 98% 59
Spurning nr 54 60 3 32 24 98% 59
Spurning nr 55 60 2 7 30 20 98% 59
Spurning nr 56 60 1 25 17 10 88% 53
Spurning nr 57 60 1 11 14 18 73% 44
Spurning nr 38 &0 2 25 32 BE-%' 59
Spurning nr 39 &0 1 20 39 IDD%' 60
Spurning nr 60 60 12 23 21 93%’ 56
Spurning nr 61 60 3 14 27 13 95%r 57
Spurning nr 62 60 1 1 5 25 27 98%' 59
Spurning nr 63 60 2 1 28 13 13 95%' 57
Spurning nr 64 60 3 2 14 19 15 EE%' 53
Spurning nr 65 60 20 16 10 6 1 88% 53
Spurning nr 66 60 6 5 27 13 3 90% 54
Spurning nr 67 60 1 2 24 20 7 90% " 54

92




