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Nyjungar i beitingu ISO 9000:2000 stadlanna.

Samantekt,

Mikil gagnryni og jafnvel tortryggni rikir vida vardandi beitingu ISO 9000 stadlanna.
Gagnrynin byggist fyrst og fremst a pvi ad markmid, edli, uppbygging og innihald
stadlanna er misskilio (viljandi eda oviljandi). bratt fyrir pad getur ISO 9000 stadlar6din
nyst sem tilvitnunarefni til nyskopunar og préunar hja peim fyrirtackjum sem stefna ad
pvi ad na afburda arangri i starfsemi sinni, Pannig séd ma rokstydja ad helsti tilgangur
med ISO 9000:2000 stadlafjélskyldunni sé ad studla ad alheimsutbreidslu altekrar
geedastjornunar (TQM). Abyrgd 4 pessu bera einkum leidtogar fyrirtakja og sérfredingar
peirra i gedamalum sem velja nutimalegar og framsaknar adferdir geedastjornunar
peirri vidleitni sinni ad na peim markmidum sem peir hafa sjalfir sett og par med ad na
tilgangi stadlanna. Lykilord i ahrifa- og arangursrikri beitingu ISO 9000 stadlanna eru
vidfedmi, sampeetting, samraming, samjofnun og skerpa & skipulag (e: comprehensive-
ness, integration, consistency, focus & alignment).

Gaedi og geedastjornun 1 fyrirtaki atti adeins ad tilka 4 grundvelli vidskiptaparfa, A pann
hatt verdur pad markmid ad na afburda arangri ad endanlegu markmidi gaedastjoérnunar,
gedastjornun verdur lifandi hluti stjérnunar fyrirteekisins og tilgangur og starfsvenjur sem
tengjast frumkvadi og vidhafdar eru i virku gedaumhverfi verda skyrari.
Tilvisunarrammi ISO 9000 stadlanna og vidmid gedaverdlauna eru vel pekkt og pau ma
nota sem verkferi, enda stydja pau hvort annad mjog vel.

{ pessari grein eru kynnt ny almenn sjénarmid vardandi beitingu ISO 9000 stadlanna og
studst sérstaklega vid reynslu og adferdir sem hafa undanfarin tuttugu ar verid préadar og
notadar hja fremsta fjarskiptafyrirtaeki Finna, Sonera fyrirtekinu.

ISO 9000 stadlarnir — vida notadir og vida misskildir.

Almennt s€d eru miklar vonir bundnar vid gedi um allan heim og hzgt er ad vitna i
fjolmargar sogur um storkostlegan arangur sem nadst hefur med skipulagdri innleidingu
gzdatengdra préunarverkefna. A sama tima hafa vidurkenndir sérfredingar gefid i skyn
a0 i storum hluta tilfella hafi urvinnsla og préoun verkefna, sem stofnad er til i nafni gaeda,
mistekist. ISO 9000 stadlarnir eru mikilvag uppspretta prounar geedamala i fyrirtaekjum.
begar drangur pessara verkefna er skodadur 4 gagnrynin hatt ma segja ad hann sé, svo
vaegt sé til orda tekid, motsagnarkenndur. Pott sumir lofi stadlana eru adrir radvilltir og
fullir vonbrigda. Beiting stadlanna hefur ekki endilega haft mikla pydingu pegar
frammistada fyrirtakis er skodud { heild. Alvarlegustu dsakanirnar varda gedakerfi
fyrirteekja sem eru vottud af pridja adila. Tvo grundvallar geedavandamal tengjast vottun
pridja adila:

* hann tekur ekki patt { starfseminni
* hann er ekki { beinu sambandi vid kréfur vidskiptavina og uppfyllingu peirra.

Ekki eru augljos tengsl milli fjolda vottadra fyrirtaekja og samkeppnishafni sem tengist
fjarhagslegri frammistodu og ekki er markteekur munur & fyrirtaekjum eftir pvi hvort
gacdakerfi peirra eru vottud eda ekki hvad vardar areidanleika afhendinga, geedi afurdar
og fjolda kvartana. Vottun virdist ekki tryggja drugg gadi voru og pjonustu.



ISO 9000 stadlarnir eru alpjédlegir og notadir af fyrirtekjum 4 flestum svidum um heim
allan (i yfir100 16ndum) sem almennt stadlad likan til ad innleida gaedi i rekstur. beir hafa
verid pyddir a fjélmorg tungumal, peir eru metsdlustadlarnir. bad er jafnvel talad um [SO
9000 fyrirbaerid. Pad er pvi mikil 6heppni ad ISO 9000 stadlarnir sem nu eru { notkun eru
Oskyrir bedi hvad vardar uppsetningu og innihald (aths.py0. erindid var flutt { juni 2000).
bessa 6heppni ma fyrst og fremst rekja til vinnulags stadlanefndanna (t.d. er um ad rada
sjalfbodalidastorf, stadlasérfraedingar eru ekki - eda eru ekki lengur - starfandi hja
fyrirtekjum i vidskiptum og vinnulag alpjoda stadlaradsins er samhlj6da). Benda ma a
morg fyrirteeki sem hafa tekid upp ISO stadlana an pess ad skilja grundvallarmarkmid
peirra, uppbyggingu eda meginreglu enda pott pessi hugtok séu skilgreind { peim sjalfum
til hlitar. Eina astaedu pess er ad finna { texta stadlanna sem vida virdist framandi eda
gervilegur og dhentugur fra sjonarholi fyrirtaekjanna.

Fyrir misskilning eru ISO 9000 stadlarnir oft tilkadir sem krdéfur og einnig er stundum
1itid 4 vottunarstofur sem eins konar opinber yfirvold. Petta kann ad vera astada pess ad
beiting stadlanna endurspeglar oft adgerdalausar (e: passive) eda afleiddar (e: reactive)
adgerdir til ad raungera vidurkennda nidurstodu. En sé er ekki tilgangur ISO 9000
stadlanna. Vidhafa verdur sjalfradar (e: proactive) og nystarlegar adgerdir til ad raungera
skilgreiningar stadalanna (mynd 1).
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Mynd 1. Fra sjonarhdli arangurs fyrirtzkis er ,,hvernig” mikilvaegara en ,hvad”.

Ad gera hluti 4 nystarlegan hétt pydir ad nyir sidir eru teknir upp og gamlir gerdir 4 nyjan
hatt. I ISO 9000 umhverfi pydir petta ad fyrirtaeki baeta eigin sértekum adgerdum vid
stadladar adgerdir (hvad)og stadladar utgafur eru raungerdar & nystarlegan hatt (hvernig).

Hugtakid gaedakerfi, sem er alfarid middepill umfangsins, hefur ad stérum hluta verid
misskilid. I skilningi ISO 9000 fjallar geedakerfi um gadastjornunarkerfi, p.e. kerfi sem
er naudsynlegt til ad i0ka gaedastjornun og raekta forystuhafileika og lysir stjornunarkerfi,
nélgun, ferlum og audlindum (adfongum) og uppfyllir fyrst og fremst innri parfir
fyrirtaekis um stjornun og forystu (leidsdgn) (mynd 2). Gedastjornunarkerfi 4 ad vera pad
umfangsmikid ad fyrirteeki nai rekstrarmarkmidum sinum med pvi ad beita pvi. Til
gadastjornunarkerfis teljast adferdir sem notadar eru til ad raungera geedi stjornunar og
forystu. Petta er asteeda pess ad fyrirtaeki sem starfa i raunverulegu vidskiptaumhverfi
reka ekki sérstaett geedastjornunarkerfi.



Sonera fyrirtaekio rekur ekki sérstakt gaeedakerfi enda pétt pad hafi beitt ISO 9000
stodlunum um 15 &ra skeid. Pessi skilningur 4 ISO 9000 byggist 4 eigin reynslu sem aflad
var innan fyrirteekisins. P4 hefur gadastjorinn verid vidridinn ISO 9000 stadlana sem
medlimur i ISO TC 176 nefndinni fra upphafi hennar (s nefnd sér um endurskodun ISO
stadlanna og nyjar utgafur peirra). bvi hefur ekki reynst porf 4 ad kaupa utanadkomandi
radgjof vid beitingu ISO stadlanna hja Sonera.
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Mynd 2. Kerfi stjérnunar og leidsagnar er grunnur ad sampeettingu gedastjérnunarkerfis

Gadastjornunarkerfi er alltaf hluti leidsagnarkerfis fyrirtaekja. Menn raungera
gedastjornunarkerfid einkum 1 gegn um fyrirteekisreksturinn. Sérstok stjornunarkerfi,
b.4.m. gaedastjérnunarkerfi, sem haldid er uppi af ymsum stjérnunarlegum studnings-
adgerdum og mismunandi sérhaefdum sérfradingum, munu fyrr eda sidar hafa neikvad
ahrif 4 starfsemina. Til ad koma i veg fyrir slik ahrif, siu menn hja Sonera ad arangurs-
rikara var ad tala um kerfisbundna gadastjérnun en gaedastjornunarkerfi. I pessu tilfelli er
att vid med ordinu kerfisbundid (eda kerfisbundin nalgun) ad svo sé um hnttana buid ad
menn skynji ,,keim eda angan” gada i 6llum adgerdum hins raunverulega stjérnunar-
kerfis fyrirtaekisins. Fyrirteeki sem na arangri hafa adeins eitt heildar stjornunarkerfi.

Endurskodun stadlanna, taekifzeri til nys skilnings 4 ISO 9000.

ISO 9000 stadlarnir hafa undanfarin ar verid i virkri endurskodun og endurnyjun og svo
er enn, Fyrirteeki hafa um sinn getad nytt sér nyjasta uppkastid ad nyrri Gtgafu vid ad proa
sina gadastjornun. Fyrirteki, sem stefna hatt vardandi samkeppnishefni 1 framtidinni,
@ttu ekki ad hafa tima til ad bida eftir lokautgafu stadalsins.

Ny utgafa stadlanna sem slik @tti ekki ad skipta skopum { farsaelum fyrirtekjum sem
begar nyta sér ISO stadlana 4 nystarlegan hatt. Efni og umfang hinna nyju ISO 9000:
2000 stadla er pad sama og i 1994 utgafunni. Adalatridid er ad i nyju Gtgadfunni eru menn
afdrattarlaust a0 sekjast eftir ad breyta pankagangi peirra sem nota stadlana og sveigja
hann i att ad altaekri geedastjornun (TQM).



Samkeppnisheefni i vidskiptum, lokatakmark ISO 9000 stadlanna.

ISO 9000 stadlarnir sem slikir undirstrika atak 1 4tt ad pvi ad na afburdadrangri. Mérgum
sem beita ISO 9000 er petta er ekki 1jost. Med hjalp undirst6duhugtaka jafnvegisstiga-
toéflunnar (e: Balanced Scorecard) og vidmida gadaverdlauna ma skoda & apreifanlegan
og vioskiptahlynntan (e: business-focused) hatt hvad pad ad na afburdaarangri pydir i
raun og veru (i Sonera fyrirtekinu: Sonera SMART Scorecard methodology and
Malcolm Baldrige criteria in Sonera Corporation). Notkun pessara likana samramist pvi
prydilega beitingu ISO 9000 stadlanna. Heildararangur fyrirtaekis samanstendur af styrk i
starfl sem birtist i sterkri afkomu pess, fjarhagslegri sem og almennri, og peirri nalgun
sem beitt er til ad nd peirri afkomu. A pessum grundvelli er algengt ad skipuleggja og
meta drangur starfsemi fyrirtakis eftir fjérum arangursleidum skv. nalgun jafnvagis-
stigatoflunnar (e: Balanced Scorecard).

» fjarhagsarangur

» arangur sédur med augum vidskiptavinar

» virkni ferla

ahrif og drangur pess ad lera og endurnyja.

Par sem stadlarnir fela ekki i sér krofur eda takmarkanir atti ad lita a pa sem taekifzaeri til
ad koma 4 yfirburda raungerdarlausnum (e: realization solutions) sem einkenna
fyrirteekid. Ad lita 4 stadlana sem krofustadla (sérstaklega svonefnda
lagmarkskrofustadla) etti ad uppraeta, pvi annars nast ekki hin dgrandi markmid ad na
yfirburdum sem felast { ISO 9000 stédlunum. Atid hefur fylgt ISO 9000 stédlunum ad
peir leggja ofurdherslu & vottun utanadkomandi pridja adila og er mal ad linni.

Altzk gedastjornun og rekstrardrangur fyrirteekja eru i raun 61j6s hugtok. Pau gefa til
kynna ad of einf6ld ,,4 /af hugsun”, sem gefur { skyn ad annad hvort s¢ um gadakerfi ad
raeda eda ekki, sé ekki vanleg til arangurs. Nota ma proskunarstig TQM eda nidurstddu
rekstrararangurs sem vidmid til ad bera saman vid nidurstodu gadaverdlauna. Hin nyja
utgafa ISO 9004:2000 gerir einnig rad fyrir einfaldri adferd til sjalfsmats a drangri og
proska gadastjérnunarkerfis fyrirtackis. Adferdafradina ma nota sem afanga a leid til
umfangsmeiri vidmida gadaverdlauna,

Sonera fyrirtekid leggur dherslu 4 ahrifa- og arangursrika innleidingu ISO 9000 stadla i
vidskiptaumhverfi med notkun eftirfarandi lykilorda:

* vidfedmi (e: comprehensiveness) b. e. naer yfir alla starfsemi med tilhlydilegar
gadatengdar adgerdir

* sampeatting (e: integration), sameining i eina heild, p. e. ekki buid til sérstatt
stjornunarkerfi fyrir ,,gaedahluta” starfseminnar heldur er litid & gadakerfi sem
hluta af heildar stjérnunarkerfi

* sjalfum sér samkvamt (e: consistency) b. e. allar adferdir sem notadar eru undir
formerkjum geedastjornunar eru i innbyrdis samrami og sjalfum sér samkvaemar

« skerpa og skipulag (e: focus and alignment) . e. ad skilja og fella saman tilgang
med starfsemi fyrirtaekisins og markmio og deetlanir a grundvelli gazdatengdrar
nalgunar.

Samstaed tvenna gaedastjornunar og gedatryggingar.



ISO 9000 stadlarnir eru settir fram sem tvivid heild. Adalhlutinn midar ad pvi ad proa
kerfisbindingu innri gedastjornunar fyrirtekis, en hinn hlutinn fjallar um ad dkveda
gadatryggingarmal sem beitt er 0t 4 vid, t.d. gagnvart vidskiptavinum, vid samningagerd
o.s.frv. (sja mynd 3).

* Gadastjornun (e: quality management, QM) er @tlud til notkunar innan fyrirtaekis
med pad ad markmidi ad prda og beeta a skipulegan hatt dgaeti drangurs
starfseminnar (e: business performance excellence). Pessu svidi er lyst { ISO
9004.

*  Geadatrygging (e: quality assurance QA) er @tlud til ad utvega vidskiptavini
raunverulegar upplysingar um hve vel fyrirtekid er i stakk buid til ad uppfylla
krofur um pontun eda samning og styrkja pannig tiltrii vidskiptavinarins. ISO
9001 beinir sjonarmidum sinum ad gedatryggingu.

Fyrirtaeki sem beita ISO 9000 stodlunum & dhrifarikan hatt taka upp bada hlutana 4
videigandi hatt pannig ad hvor peirra bati hinn upp. Gedatrygging virkar i raun ekki
nema gaedastjornunin sé i lagi. Pessi tvo hugtdk ma ekki undir neinum kringumstadum
adskilja — i pad minnsta er petta atridi undirstrikad i nyju Gtgafunni — par sem pau eiga ad
mynda samstzda tvennu. I raun nast almennilegur arangur adeins ef badum hlutum er
beitt frd grunni 1 6llum raunverulegum adgerdum i leidsagnarkerfi fyrirteekisins. bannig
er gaedatrygging  raun hluti gedastjornunar. A petta er einnig 16gd ahersla i nyju ISO
9000 stodlunum. ISO 9001 er hluti af ISO 9004 skjalinu.

Gedatrygging A/B

Fyrirteeki A

Gadatrygging B/C Fyrirtzeki B I '
Gzdastjornun A
Fyrirtzeki C Gaedastjérnun B

Gadastjornun C

Samsta0 tvenna ISO 9000 stadla

Gedastjornun A, B og C: Innri TQM fyrirteekis (ISO 9004)
(geedastjormun og gzedastjérnunarkerfi)

Gadatrygging A/B og B/C Gaedatrygging milli fyrirtaekja (ISO 9001)
(byggt 4 innri gaedastjornun fyrirtekis)

Mynd 3. Tvié mismunandi hlutverk gedastjornunar og gedatryggingar.

Margir notendur stadlanna skynja ekki vel pennan grundvallar mun milli ISO 9001 og
ISO 9004, utlit beggja stadla er svipad. Noti menn t.d. ISO 9001 stadalinn til ad proa
gaedastjornunarkerfi, hafa menn ekki gert sér grein fyrir grundvallartilgangi ISO 9000
stadlanna og Utkoman verdur ekki arangursrik. Tilgangurinn med ISO 9001 er ekki ad
lysa gaedastjornunarkerfi heldur gadatryggingarkerfi.



Stoolud atridi gedastjornunar/gaedatryggingar ISO 9000 stadlanna.

A grunni samhlj6da akvordunar stadlanefndar ISO TC 176 hafa adeins 25 atridi eda
»adgerdapettir” fyrirtekjastjornunar og leidsagnar sem nota ma til ad raungera
gedastjornun og gedatryggingu verid tekin til umfjéllunar vid ISO 9000 st6dlun. betta
bydir samt ekki ad i ISO 9000 stédlunum fjalli geedastjornun og gedatrygging adeins um
raungerd peirra innan fyrirtaekisins, Fyrirtaki verda sjalf ad beeta vid atridum 1 samraemi
vid starfsemi sina og eigin parfir og skynja mikilvegi peirra 4 grundvelli eigin
nystarlegra akvardanna.

[ ISO 9000 stédlunum hefur litil dhersla verid 16gd 4 ad framfylgja 45urnefndum 25
QM/QA atridum. Adeins nokkur peirra algengustu sem medlimir stadlaradsins hafa
sampykkt samhljoda eru kynnt 4 almennan hatt i [ISO 9004. beirra er hins vegar ekki
getid 1 ISO 9001 af otta vid ad pau verdi tilkud sem krofur. Hvernig malum hefur 1 raun
verid framfylgt i fyrirteekjum er { samraemi vid pad hvernig pau standa sig me0 tilliti til
QM og QA. Pvi er spurning hvort fullyrdingarnar ,,i samraemi vid ISO 9001” eda
HLuppfyllir keéfur ISO 9001 hafi nokkra raunverulega merkingu m.t.t. pess hvernig
fyrirteekid stendur sig vegna pess a0 fullyrdingin ,,hvernig” er svo veik i st6dlunum.

Oll atridin 25 sem fjallad er um i stédlunum eru raunverulegir hlutar peirrar stjérnunar og
forystu sem astundud er og starfsferla sem unnid er eftir. Arangurslikanid, sem likist
framleidsluferli, er i raun byggt upp ad fyrirmynd vidskiptagrunns ISO 900 stadlanna.
Pad py0ir ad vid raungerd stadlanna etti ad ganga 1t frd vidskiptaferlum fyrirteekja en
ekki ut fra st6dlunum.

Vid notkun ISO stadlanna etti ad fjalla um hvert og eitt atridi QM/QA 1 lj6si hinna atta
16gmala gaedastjornunar sem er ad finna i TQM og hafa verid lagdar sem undirstada ad
6llum ISO 9000 st6dlunum. Med hjalp pessara 16gmala ma blasa lifi vidskiptaanda i
raungerd ISO 9000 stadlana. Pessi atta 16gmal eru:

«  Starfsemin tekur mid af krofum vidskiptavina
* Forysta

*  Medvirkni starfsfolks

*  Ferlisnalgun

* Kerfisnalgun stjérnunar

+  Akvordunartaka 1 1j6si stadreynda

*  Stodugar umbatur

* Samband vid byrgja byggt 4 beggja hag.

Logmal ISO 900 stadlanna um geedastjornun syna greinilega proun i att ad TQM og pvi
er mjég gagnlegt ad nota hugmyndafradi geedaverdlauna med peim. { raun er stadlad mat
a arangri fyrirtaekja med pvi ad nota hugmyndir gaedaverdlauna innbyggt i pann hluta ISO
9001:2000 stadalsins sem fjallar um mealingar og arangur. Besta leidin til ad hefja
beitingu ISO 9000 stadlanna er ad fara i sjalfsmat ad hatti TQM og nota vidmid
gadaverdlauna. P4 ma 1 kjolfarido nota QM/QA atridi [ISO 9000 stadlanna sem
leidbeiningar til umbota sem byggja & nidurstdédu matsins.



Afburda drangur med notkun pjonustu gaedatryggingar

Einnig er rétt ad raungera gedatryggingu Gt fra pvi sjonarmidi ad hun hzafi best kréfum
vidskiptanna. Med gadatryggingu er att vid ad peer adgerdir sem gripid er til uppfylli ad
mati badi vidskiptavina og eigenda par kréfur sem gerdar eru til geeda afurda. Fordast
skal ad leggja of mikla dherslu 4 gadatryggingu. Akvedi tveir adilar ad gera med sér
gadatryggingarsamning er ¢dlilegast ad nota sampykktir og aetlanir um gedatryggingu
og i ISO st6dlunum er ad finna almennt likan til peirra nota (ISO 9001). Ségulega séd
hefur geedatrygging byggst & storum vidskiptavinum (t.d. herjum, kjarnorkustédvum,
bilaidnadinum o.fl.). Nalgunin i dag er hins vegar s ad lita 4 gadatryggingu sem
bjonustu vid vidskiptavini og leitast jafnframt vid ad pjonustan verdi afburda god, i pad
minnsta betri en samkeppnisadila.

Vottun visar til pess a0 med vottordi sé gefid til kynna ad afurd sé eda verdi i samraemi
vid tilgreindar kréfur (stadladar eda sérhaefdar). Vottord tengist fyrst og fremst afurd og i
gegn um hana einnig adgerdum sem &tlad er ad tryggja hinar tilteknu kréfur. Vottun sem
fjallar um gaedatryggingu afurda er edli malsins samkvaemt gerd ad fyrirmynd stadlads
gadatryggingarstadals, ISO 9001. Pess konar vottord lysir ekki geedum afurda eda pvi
hvernig fyrirtaekid stendur sig i vidskiptum, heldur er notad 1 pagu gadatryggingar, b.e.
a0 skapa traust manna & pvi ad kr6fum sem gerdar eru til afurdarinnar séu uppfylltar.

Telji t.d. Sonera fyrirteekid porf 4 ad gera gaedatryggingarsamninga 4 fjarskiptasvidinu,
skipta eftirfarandi adilar og atridi mali:

* Neytendur, peir vanta gbdrar pjonustu og lags verds

* Vidskiptavinir & fyrirtaekjastigi, peir vanta trunadar i sambandi vid préun lausna
sem fyrirtaki leggur metnad sinn i. Petta 4 einnig vid um samband vid birgja.

* Yfirvold, pau eru abyrg gagnvart lagmarks virkni grunnpjonustu.

bessi prju atridi hvorki réttlata né gefa til kynna naudsyn pess ad fa pridja adila til ad
votta gaedastjornunarkerfi. bad gati jafnvel hindrad préun nyjunga vid ad nalgast geda-
tryggingu ut fra sjonarmidum vidskiptavina.

Lita ma 4 vottun ISO stadlanna af pridja adila sem afleidingu af gaedatryggingu. Adeins
riflega fjérdungur fyrirteekja sem nota ISO stadlana eru vottud af pridja adila og faest
peirra sem ekki eru vottud munu hafa uppi aatlanir um vottun. bessi fyrirtaeki vilja nota
stadlana innanhuss til ad bata drangur sinn. { umradunni hefur vottunin einfaldlega verid
ofmetin (og ad sumra 4liti verid skadleg og jafnleg hattuleg).

Gadakerfi ma votta af fyrsta (1.) adila, (p.e. fyrirtaekisinu sjalfu, sjalfsvottun), 6drum (2.)
adila (vidskiptavinum) eda pridja (3.) adila (vottunarstofu). Edlilegasta og einlagasta
adferdin er sjalfsvottun og hefur vaknad ahugi a peirri leid i kjolfar peirra vankanta sem
fylgir vottun 3. adila. Sjalfsvottun krefst hins vegar sterkrar personulegrar einurdar og
triar 4 hugmyndir gaedastjornunar hja yfirstjornendum fyrirtaekja. betta er astaeda pess ad
lita ma a vottun 3. adila sem veikleikamerki, oskilvirka og gamaldags gaedastjoérnun sem
eydir hinni mikilvaegu stjérnunarabyrgd. Mzlt er sérstaklega med vottun vidskiptavina og
fyrirteeki @ttu ad leitast vid ad fa vottun fra lykil vidskiptavinum sinum. Hvad vardar
vottun pridja adila — reynist huin naudsynleg i ljosi markadsadstadna (t.d markadataks) -
er dmaksins vert ad skoda hana 0t fra pvi sjonarmidi ad hin verdi einskordud vid oryggi,
heilsu, og umhverfi og mal sem varda afurdadbyrgd. Vottun 3. adila hefur verid gagnrynd



alvarlega pvi i henni er gjarnan 16gd ahersla 4 vidskiptaleg markmid vottunarstofunnar.
betta veldur hattu 4 ad vottunin verdi ad auglysingaskrumi.

Ekki er heegt ad adgreina sig fra keppinautunum med pvi ad treysta 4 almenna vottun 3.
adila. Hins vegar opna atridi sem tengjast afurdinni (baedi framleidslu og pjonustu) og
taka mid af porf vidskiptavinar fyrir afurda- og gaedatryggingu leid til ad skapa sérstaka
samkeppnishafni i augum vidskiptavinar. { Sonera fyrirtackinu er pvi litid svo 4 ad
gadatrygging sé virdisaukandi ferli (p.e. pjonustuferli) m.t.t. afurda fyrirteekis (mynd 4).

Ferli Utfledi/afurd
Stjérnun ferla

Innflaedi bb-] )| 0 I Vidskiptavinur

I A

Gadatrygging (¥)

ISO 9001 og QA azetlun eda samkomulag © Geedatryggingaratridi

Mynd 4. Gzdatrygging byggd 4 raunverulegum upplysingum um ferli til ad vinna trinad vidskiptavina.

TQM likan fyrirtaekis og sampeetting pess vio ISO 9000.

Ol fyrirtzeki fara sinar eigin leidir vid ad raungera TQM. Ahrifamatt sampeettingarinnar
ma auka ef stjornunarkerfi sem er byggt upp a nystarlegan hatt er til stadar svo og TQM
rammi sem er skilgreindur med parfir fyrirtaekisins { huga. Petta er einnig edlilegur
vettvangur til ad beita ISO 9000 med arangri.

{ Sonera fyrirtaekinu nalgast menn larétta og 168rétta sampacttingu gaedastjornunar og
rekstrarstjornunar 4 fjorum prepum i fyrirteekinu:

* A stodlunarprepi (fyrirteekjaprepi) par sem tilgreind eru almenn grundvallaratridi,
markmid, samnyting verkfera og adgerdir sem tengjast gedum og hvernig peim
er beitt { raun m.t.t. vidskiptakrafna fyrirtaekisins.

A datlunarprepi (vidskiptasvidi) par sem dkvardanir eru teknar af leidtogum
fyrirteekisins og akvordun um adgerdir sem snuast um heildarstarfsemi og tengjast
einkum samkeppnishafni i framtidinni eru teknar.

A framkvamdaprepi, (sérstok vidskiptaferli) par sem akvardanir og adgerdir sem
tengjast daglegri stjornun eru skipulagdar og framkveemdar og afurdir adlagadar
porfum vidskiptavina.

« A starfsmannaprepi (starfsfolk og teymi) par sem framlag hvers starfsmanns
(b-4.m. yfirstjornenda) er lagt fram a edlilegu framkvaemdago6lfi starfsumhverfis.
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Eldri framkvaemdarstjéornarmenn gegna lykilhlutverki i ad blasa geedaanda i allt
fyrirtaekid. Til mikilvaegustu hlutverka stjornenda teljast atridi eins og aztlunargerd,
stjornun og umbatur sem 0Oll etti ad raungera a kerfisbundinn hatt i samraemi vid
markmid og forystusidi fyrirtaeekisins. Ekkert verdur ur sampattingu gaedastjornunar nema
frumatridi gaedastjornunar séu skilgreind sem edlilegt forystuhlutverk.

Eigi ad sampetta framkveemd gedastjornunar a framkvaemdastigi er mikilvaegt ad stjorna
peim hluta ferla fyrirtakisins sem tengjast vidskiptum 4 ahrifarikan hatt. Astzda pess er
su ad gaedi eiga upptok sin i ferlum, p.e. framleidslutengdum adgerdum eda verkefnum
og upplysingar flaeda milli pessara adgerda eftir pvi sem fyrirtaekid raungerir afurdir og
starfsemi. Pannig verda gadi fyrir raunverulegum ahrifum { gegn um skipulag ferla,
verkfzri og starfsfolk. f Sonera fyrirtakinu er notad umfangsmikid vidskiptaferlislikan til
ad stjorna framleidslunni.

Onnur sérhefd forystu- og stjérnunarsvid sem eru hlidsted gedastjornun ztti ad innleida
i sama kerfi. A pennan hatt mastti einnig beita almennum 16gmélum ISO 9000 stadlanna &
60rum svidum, t.d. i umhverfisstjornun, starfstengdum heilbrigdis- og éryggismalum og
fjarmalstjornun. Pad finnst engin réttleeting a pvi ad skapa sérkerfi adeins fyrir pessi svid
par sem pau &ttu ad vera innbyggdur hluti af starfsemi fyrirtaekja.

Nidurstada

EfISO 9000 stadlarnir eru innleiddir a svo nystarlegan hatt ad menn tengi pad 16gmalum
TQM, ma t.d. beita atta I16gmalum og verkfaerum ISO 9000 a edlilegan og nytiskulegan
hatt i anda pess brags sem einkennir fyrirtaeekid. Fyrirtacki sem keppast vid ad auka
samkeppnishafni sina undirstrika goda og hagkvama starfsreynslu med nystarlegri
innleidingu ISO 9000:

*  Frammurskarandi frammistada i stad gada,

* sveigjanleg gedi stjornunar og forystu i stad formlegrar geedastjérnunar,

» fyrirteeki leeri af reynslunni (e: organizational learning) i stad stddugra umbota,

+ skipulagning gada forystu (e: quality of leadership) i stad gadastjornunarkerfis,

* 1ogmal og undirstoduatridi geeda forystu i stad krafna um gadatryggingu,

» utvikkud rekstrarmarkmid i stad stadladra lagmarkskrafna,

* nystarlegar og einstazdar lausnir i stad gamalla stadladra kerfislausna,

+ eigid mat 4 eigin frammistodu (sjalfsmat) i stad uttektar pridja adila og vottunar
gaOakerfis,

* byggja ekki adeins 4 skram med nakvemum télum og upplysingum heldur byggja
einnig 4 obeinni vitneskju.

Ahrifarik innleiding ISO 9000 stadlanna (sem samanstendur bedi af QM og QA) mé
begar upp er stadid likja vid nystarlega fyrirtaekjastefnu sem tengist TQM. ISO 9000
kallar ekki 4 neinar vidbdtar adgerdir eda fjarfestingar en stadlarnir geta virkad sem
tilvitnunarefni vardandi melingar 4 t.d. veikleika sem uppgdtvast med mati sem gert er
med pvi ad nota vidmid gedaverdlauna. Reynslan synir ad 4valt svarar kostnadi ad bata
fyrirliggjandi gaedastjornun & kerfisbundinn hatt og gera pad 4 grundvelli markvissrar
adferdafradi.



