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Abstract

This essay is a thesis at the department of Business and management at
the University of Akureyri and addresses quality management and
international quality standards.

Quality control is a concept more than 80 years old. It has been
developed through the years with the purpose of increasing managerial
benefits of companies. Demand for quality can differ between countries
and continents. International standards such as the ISO standards have
been developed to unite the different demands of all parties, and are
now accepted as international standards all over the world. Companies
in multinational businesses increasingly look towards ISO quality
standards certification.

The main purpose of implementation of certified quality management
systems is to increase managerial benefits and to increase business
opportunities.

Iceland Ground Services is a leading company in its industry and has a
dominant share of the market it operates in. Business competition
towards the company is relatively new but one that can be expected to
increase. Iceland ground services are however guaranteed the share of
business its holding company, Icelandair, supplies. Current quality
control system at Iceland Ground Services is similar to quality control
systems at many other Icelandic companies. It is limited to a certain
part of the operation which is either bound by law or specified in the
arrangements with the customers.

Crafting of quality policy is needed for Iceland Ground Services,
management commitment and necessary resources have to be assured to
implement and maintain the quality control system. ISO 9000 standards
are considered to be a handy tool in implementation of effective quality

management system.

Gaz0astjornunarkerfi iii Hlynur Jéhannsson
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ISO 9001 certification gives companies extended managerial benefits
and increases its business opportunities given what the Icelandic

companies experienced upon and after certification.
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pakkarord

Eg vil koma bestu pokkum til allra er voru mér til adstodar vid gerd

pessa verkefnis.

Sérstakar pakkir fa peir Olafur Jakobsson lektor vid Haskolann 4
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Utdrattur

bessi ritgerd er lokaverkefni i Vidskipta- og rekstrardeild vid
Haskolann a4 Akureyri og fjallar um geedastjornunarkerfi og alpjodlega
gaedastadla.

Ga0dastjornun er hugtak sem a sér rimlega 80 ara sdgu. bad hefur
verid préad i gegnum arin med pad ad markmidi ad auka hagraedi i
rekstri fyrirtaekja. Krofur til geeda geta verid mismunandi milli landa og
heimsalfa. Alpjodlegir stadlar eins og ISO stadlarnir hafa verid préadir
til a0 samraema krofur flestra og eru vidurkenndir um mest allan heim.
Fyrirteeki 1 erlendum vidskiptum eru i siauknum meeli ad koma sér upp
geedastjornunarkerfi samkvamt ISO 9000 stodlunum. Megintilgangur
innleidingar vottads gaedastjornunakerfis er aukin hagraeding i rekstri og
aukin vioskiptatekifzri.

Flugafgreidslan ehf. er leidandi fyrirtaeki i sinni grein med radandi
markadsstodu. Samkeppni vid fyrirtaekid er tiltdlulega ny til komin en
@tla ma ad hiin hardni um pann hluta reksturs Flugafgreidslunnar sem
ad ekki snyr ad Icelandair modurfyrirtaeki pess. Nuverandi
gadastjornun fyrirtaekisins er, eins og hja mérgum islenskum
fyrirteekjum, afmorkud vid einhvern dkvedin hluta sem annad hvort er
16gbundinn, eda tiltekin 1 vidskiptasamningi.

Vinna parf ad morkun gaedastefnu fyrir fyrirteekid og tryggja parf
skuldbindingu yfirstjéornenda og audlindir til préunar
gadastjornunarkerfis. ISO 9000 stadlarnir eru kjorid verkfzeri til
innleidingar virks gaedastjornunarkerfis. Vottun a pvi ad kerfio standist
allar krofur, er fram koma i stadlinum, veitir fyrirtaekinu aukid hagraedi
i rekstri og aukin vidskiptatekiferi ef marka ma pa reynslu er islensk

fyrirteeki hafa haft af vottun kerfis sins.
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Skilgreiningar, utskyringar @ hugtokum

Byroding farpega: farpegar leiddir um bord.

Ferli: safn samantengdra eda samverkandi athafha sem umbreytir ilagi i

fralag.

Fylgni: (ir t61fraedi) segir til um samband tveggja patta. Gildid fyrir
fylgni (r) geta verid & bilinu -1 til 1. Gildi upp & 1 segir til um fullkomid
samband milli pattanna tveggja en gildi -1 segir til um fullkomid

neikvett samband milli pattanna tveggja.

Gaodahandbok: skjal sem veitir forskrift fyrir geedastjornunarkerfi
fyrirtekis.

Gadamarkmio: eitthvad sem sost er eftir, eda stefnt er ad, og tengist

gaedum.

Geaeodaskipulag: skjal par sem tilgreint er hvada verklagsreglum og
tengdum audlindum skuli beitt af hverjum og hvener vid tiltekid

verkefni, voru, ferli eda samning.

Gaedastefna: heildarfyriretlanir og stefna fyrirteekis vardandi gedi eins

og paer eru formlega settar fram af @dstu stjérnendum.

Geaedastjornun: samhafd starfsemi til ad styra og stjorna fyrirteeki med

tilliti til gaeda.

Gaz0astjornunarkerfi X Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.



AR Dy LOK 1106

Gaedastjornunarkerfi: stjornunarkerfi til ad styra og stjorna fyrirtaeki

med tilliti til gaeda.

Innvioir: kerfi adstddu, tekjabinadar og pjonustu sem porf er 4 til

starfsreekslu fyrirtekis.

Kjarnastarfsemi: sa hluti starfsemi fyrirteekis sem litur ad

meginvidfangsefni fyrirteekisins. Tengist framkollun voru/pjonustu.

Miogildi: (ur t6lfraedi) helmingur akvedins fjolda gilda er fyrir ofan
midgildid og helmingur gilda er fyrir nedan midgildid.

Ryni: starfsemi til ad dkvarda hvort vidfangsefnid henti eda sé

fullneegjandi og negilega virkt til ad na settum markmidum.

Starfaskipulag: stjérnskipulag fyrirtekis par sem ad fyrirteki er skipt

upp i deildir eftir edli starfa peirra.

Stjornskipulag: fyrirkomulag abyrgdar, valda og tengsla milli folks.

Urbzaetur: radstafanir til ad eyda orsok frabrigda eda annarra daeskilegra

atrida sem hafa komid upp.

Verklagsregla: tiltekin adferd til ad framkvama starfsemi eda ferli.

Vinnulysing: tiltekin adferd til ad framkvama einstok atridi

verklagsreglu.

Gaz0astjornunarkerfi Xi Hlynur Jéhannsson
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Inngangur

Flugpjonustan ehf. ( Iceland ground services) er
flugpjonustufyrirteeki sem starfar & Keflavikurflugvelli. Fyrirtaekid var
stofhad i november 2000 en hof ekki starfsemi sina fyrr en 1. januar
2001 og hefur verid rekid sem sjalfstett starfandi eining innan
Icelandair-samsteypunnar fra peim tima. Fyrirtaekid skiptist i fjorar
adaldeildir sem eru: Flugafgreidsludeild, Flugeldhus, Veitingadeild og
Fraktmidstoo.

Rekstrarumhverfi fyrirtekisins er flokid og parf ad taka mid af
peim alpjodlegum 16gum og reglum sem ad settar eru fyrir starfsemi
flugpjonustufyrirteekja. Stor ahrifapattur i pvi ad afla sér vidskipta i
pessari grein er pjonustuhandbok sem ad stenst krofur geedakerfis
samkvamt alpjodlegum stodlum.

Flugleidir hofou arid 1999 komid sér upp pjonustuhandbok og
gerdu hana samkvemt leidbeiningum sem ad getid er i [SO 9004-1.
bessa handbok hyggjast stjornendur Flugbjonustunnar nota til
hlidsjonar vid gerd sinnar eigin handbdkar sem hluta af vottudu
gadastjornunarkerfi pess. Markmid pessa verkefnis verdur ad greina
stodu gaedamala hja fyrirteekinu og leggja fram tilogur ad adgerdum til
ad mata peim krofum sem ad settar eru fram i ISO 9001-2000
stadlinum sem og ad greina hugsanlega rekstarlegan- og fjarhagslegan
avinning pess ad koma & gaedastjornunarkerfi er stenst krofur ISO
9001:2000. Reynt verdur ad leita svara vid eftirfarandi
rannsoknarspurningum:

1) Hver er niiverandi stada geedamala hja Flugpjonustunni ehf ?

2) Hvernig er hegt ad maeta krofum ISO 9001 stadalsins par sem pvi
er abotavant i geedastjornunarkerfi Flugpjonustunnar ehf ?

3) Huver er liklegur avinningur fyrirteekisins af innleidingu

gadastjornunarkerfis sem stenst kréfur ISO 9001 ?

Gaz0astjornunarkerfi 1 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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1. Starfsemi Flugpjonustunnar ehf.

Flugpjonustan ehf. hof starfsemi sina 1. jantiar 2001 er pad var gert

a0 dotturfyrirtaeki Icelandair (4dur Flugleidir) en pad hafdi fyrir pann

tima starfad sem deild innan pess fyrirtekis. Fyrirtekid er

flugpjonustufyrirtaeki med hofudstodvar sem og alla niverandi
starfsemi sina &4 Keflavikurflugvelli. Fyrirteekio er byggt 4 traustum

grunni sem ad skapast hefur 1 gegnum éaratuga langa reynslu vid

pjonustu flugvéla og peirri sterku markadsstoou sem ad fyrirtekio hefur

i greininni.

1.1. Stjornskipulag

Flugpjonustan starfar samkveemt starfaskipulagi og hafa fjorar

adaldeildirnar par sem a0 kjarnastarfsemi fyrirtaekisins fer fram, allar

mismunandi hlutverk vid pjonustu flugvéla.

Mynd 1 Skipurit Flugbjonustunnar ehf.

Stjorn

Einar Sigurdsson ,formadur
Garéar Halldérsson
Helga boéra Eidsdottir

Framkvaemd
Gunnar O

arstjori
Isen

[

|

Fjarmalapjonusta
Sigfs Karason
fiarmalastjori

Starfsmanna-og geedapjonusta
Kjartan Mar Kjartansson
starfsmannastjori

Fjarreidudeild
Hulda Gunnardéttir
gjaldkeri

Verkefnastjori
Svala E. Gudjonsdottir

[

|

Farpegabjonusta
Hulda Hauksdéttir
rekstrarstjori

Flugeldhas
Klemenz Szemundsson
rekstrarstjori

Veitingadeild
Jon G.Sigurdsson

rekstrarstjori

Fraktmito8-véruhts
Gudémundur J. Helgason
deildarstjori

Gadastjornunarkerfi
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1.1.1. Yfirstjérnendur

Framkvemdarstjori: Gunnar Olsen
Starfsmanna- og gedapjonusta: Kjartan Mar Kjartansson

Fjarmalapjonusta: Sigfus Kérason
1.1.2. Deildir

Farpega- og farangurspjonusta:

Mynd 2 Skipurit Farpega-og farangurspjonustunnar

Hulda Hauksdottir
Rekstrarstjori

Bjork Arnadottir il
] Om Eiriksson Jon Helgi Bjarnason

Deildarstjori 6
ar Deildarstiori Hiad- og Deildarstjéri
FarbegabjonustU-Dg Reestideild Taekj k;aeé
hledsluefiiri e

] ]

bjonustustjorar ) . ) .
Landmegin bionustutjorar Hiadpjenusta Reestipjonusta Starfemenn
Flugmegin Hiadstjorar Resstistjorar

Innritun
6 [ Hiadmenn Reesting

ofl

Farpegapjonustan er langstarsta deildin hja fyrirteekinu. Hlutfall
deildarinar af heildarveltu fyrirtaekisins fyrir arid 2002 var um pad bil
47 %. Eftirtalin hluti pjonustu fyrirtekisins er starfraektur i pessari
deild.

* Innritun farpega

* Upplysingabord

* Byrding farpega

* Bidstofa Saga-Class farpega

* Hleoslueftirlit, samreemir adgerdir vid hvert flug og ber abyrgd a

pvi ad 6ll st pjonusta sem ad 6skad er eftir vid flugvél sé€ innt

Gaz0astjornunarkerfi 3 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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orugglega af hendi. Tengilidur & milli dhafnar og starfsfolks a
flughladi.

* HIladpjonusta, sér um hledslu og afhledslu farangurs og fraktar.
* Restipjonusta, sér um prif 4 vélum og adstodu starfsmanna.
» Farangurspjonusta, sér um tapad-fundid
» Takjaverkstedi, sér um allt vidhald tekja sem ad notud eru vid
framreidslu pjonustu fyrirtaekisins.
Flugeldhus:
bar eru starfandi tvaer deildir, eldhas sem sér um framleidslu 4 mat
og frilager sem a0 sér um afgreidslu drykkjarfanga og séluvarnings sem
ad bodid er upp a i flugvélum. Hlutfall Flugeldhuss af heildarveltu
fyrirtaekisins var um pad bil 29% fyrir arid 2002.
Mynd 3 Skipurit Flugeldhiss.
|
[ |
Flugeldhus Frilager
|
I |
e || ot ||ttt ||
8 verkstjorar Starfsfolk ‘ ’ Starfsfolk
[ strsk ]
Veitingadeild:
Hlutdeild Veitingardeildar af heildarveltu fyrirtaekisins var um pad
bil 14% fyrir arido 2002.
Deildin sér um veitingar:
e abara?2. hed i flugstod
Gaz0astjornunarkerfi 4 Hlynur Jéhannsson

Flugpjonustan ehf.



AR Dby LOK 1106

* 1isudur-byggingu flugstodvar

e 4ArticBaral. hedi flugstdd

* i kaffiteriu vid frihafnarsvaedi

* i Saga-bidstofu

* 1 Leifsbud, veitingasal utan frihatnarsvaedi fyrir starfsmenn og

pa sem ad bida eftir farpegum.

Fraktmidst6o:

bar fer fram almenn vorumottaka bedi til inn-og utflutnings fyrir
allar paer flugvélar sem ad Flugpjonustan afgreidir. Steersti hluti af
flutningunum samanstendur af fiskafurdum. Hlutdeild af heildarveltu
fyrirtaekisins var um pad bil 8 % fyrir arid 2002.
Hradflutningsfyrirteeki, Tollurinn, og Fiskistofa hafa 61l adstodu i

miostodinni.

Mynd 4 Skipurit Fraktmidstéovar

Gudmundur J. Helgason
Deildarstjori

Véruhus Skrifstofa
2 verkstjérar 2 vaktstjérar
Starfsfolk | | Starfsfolk
1.1.3. Afkoma

Samkvemt arsreikningi 2002 eru helstu afkomutélur eins og
tilteknar eru 1 t6flu 1. Millideildarsala er ekki inn i pessum t6lum en hun

nam um 83 milljonum krdna & arinu 2002.

Gaz0astjornunarkerfi 5 Hlynur Jéhannsson
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Tafla 1 Helstu télur dr rekstri IGS 20010g 2002’

Fjarhaedir i mkr.

2002 2001
Rekstrartekjur 1.903 2.165
Rekstrargjold 1.880 2.140
Rekstrarhagnadur 23 25
Fjarmagnskostnadur 56 - 33
Hagnadur fyrir skatta 79 - 8
Skattar - 17 -
Hagnadur arsins 62 - 8
Veltufé fra rekstri 151 82
Ardsemi eigin fjar 29% -3,90%

Starfsmannafjoldi arid 2002 var ad medaltali 351 sem er téluverd

leekkun fra fyrra ari en pa storfudu ad medaltali 427 starfsmenn hja

fyrirteekinu. Pessa mikla faekkun sem ordid hefur 4 starfsfolki ma rekja

til skipulagsbreytinga sem radist var i & arinu sokum breytinga i

umsvifum hja flugfélogum a Keflavikurflugvelli.

! Arsskyrsla Flugpjénustunnar ehf. 2002

Gadastjornunarkerfi 6
Flugpjonustan ehf.
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2. Reglur og starfsumhverfi

Flugpjonustan ehf. parf ad taka tillit til strangra alpjodlegra reglna

er gilda um flugfélog og tengdan rekstur. Pau samtok sem leggja fram

reglur og tillogur ad rekstri slikra fyrirteekja eru eftirfarandi:

ICAO, (International Civil Aviation Organisation) stofnad
1944 4 svokalladri “Chicago radstefnuQ Samtok sem standa
saman af um 180 pj60londum og hafa pad hlutverk ad
samrama reglur, stadla, krofur, adbinad og framtidaraetlanir
adildarlandanna. ICAO leggur einnig fram tilldgur ad reglum
fyrir flugfélog og skilda starfsemi til ad tryggja oryggi allra
peirra er fljuga.'

IATA, (International Transport Association) stofnad 1919.
bessi alpjodlegu samtok standa saman af um 280 flugfélogum
um allan heim sem mynda saman um 95 % af allri flugumferd i
heiminum. Hlutverk samtakana er ad starfa sem fulltrai og
pjonustuadili flugidnadarins, studla ad samraeemingu milli
flugfélaga og umfram allt leggja fram reglur um starfsemi
adildarfélaganna til ad tryggja oryggi og hagkvaemni i rekstri
peirra.?

JAA, (Joint Aviation Association) samtok Evropskra
flugmalayfirvalda sem hafa sampykkt ad vinna ad préun og
innleidslu oryggiskrafna og starfsferla og setja fram krofur

(Joint Aviation Regulations) & fyrirteki i greininni i
3

adildarlondunum.
! Heimasida ICAO
2 Heimasida IATA
3 Heimasida JAA
Gaz0astjornunarkerfi 7 Hlynur Jéhannsson
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Flugmalastjorn {slands, stofnud 15.mars 1945 skdmmu eftir ad
Alpingi hafdi sampykkt 16g um “gerd flugvalla og
lendingarstada fyrir flugvélarQ Hlutverk Flugmalstjornar er
meginatridum pripaett. { fyrsta lagi gegnir stofnunin
eftirlitshlutverki sem einkum hefur ad markmidi ad tryggja
oryggi i flugi. [ annan stad veitir stofnunin margvislega
pjonustu vid flugstarfsemi. I pridja lagi hefur stofnunin med
hondum margvisleg stjornsyslustorf og tekur patt i alpjodlegu

samstarfi fyrir hond {slands.’

! Heimasida Flugmalstjornar fslands

Gaz0astjornunarkerfi 8 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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3. Gaedastjornun

3.1. Upphaf geedastjornunar

Upphaf gadastjornunar ma rekja til baka allt til &rsins 1921 pegar
hépur manna undir stjorn Walter Shewhart vann ad proun tolfredilegra
gadastjornunar hja Bell simafyrirtakinu. Hépurinn vann i nokkur ar ad
umbdtum & akvedinni framleidslu hja fyrirtaekinu og hefur starf peirra
verid talid ein af undirstodum tolfredilegrar gaedastjornunar. [ upphafi
voru undirtektir vid rannsoknir peirra ekki mjog miklar. bad var ekki
fyrr en um seinni heimsstyrjoldina sem ad farid var ad innleida
tolfreedilegar adferdir vid athugun 4 gedum vara.

Eugene Grant, Holbrook Working, og Edwards Deming voru
fyrstir manna til ad kynna gaedastjornun formlega i
Stanfordhdskdélanum. Sidan hafa margir adrir sérfraedingar lagt til
rannsoOknir til prounar & hugtakinu gaedastjornun og er par helst ad
nefna: Joseph M. Duran, Leonard Seder, Dorian Shainin , Warren
Jones, Armand Feigenbaum , K Ishikawa, Philip Crosby og Genichi
Taghuchi'. Allt eru petta sérfadingar sem hafa 4 einn eda annan hatt 4tt

patt i frampréun geedastjornunar eins og hiin pekkist i dag.

“ To practice quality is to develop, design, produce, and service a
quality product which is most economical, most useful and always
satisfactory to the customer. To meet this goal, everyone in the
company must participate in and promote quality control, including top
executives, all divisions within the company, and all employees.”( K.

Ishikawa 1994 bls 54-55)°

! Stewart, Mauch, Straka
% Stewart, Mauch, Straka

Gaz0astjornunarkerfi 9 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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b6 svo ad upphaf gadastjornunar megi rekja ram 80 ar aftur i
timann er gedastjornun 4 fslandi ekki pekkt fyrr en i kringum 1974 en
pa var fyrsta gaedastjornunarnamskeidid a haskolastigi kennt vid

Haskola Islands.'

U'Pétur K. Maack

Gaz0astjornunarkerfi 10 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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4.1SO 9000 stadlarnir

4.1. Upphaf og proun

Upphaf og préun gadastadla ma rekja til hernadarreksturs
Bandarikjamanna 1959 og svo seinna NATO 1969. beir stadlar sem par
voru proadir var &tlad ad gefa monnum betri hugmynd um endingu,
bilanationi og fleira er snéri ad peim tekjum sem ad notud voru i
hernadi.

Arid 1979 adlagadi Breska stadlastofnunin (British Standards
Institution) pessa stadla i fyrsta skipti ad almennum neytendamarkadi er
peir settu fram BS 5750 stadalinn. A pessum stadli hefur sidan hinn
alpjodlega ISO 9000 stadlardd proast.

Alpjodlegu stadlasamtokin ( International Organization for
Standardization) voru stofnud arid 1946 med pad ad markmidi ad yta
undir préun alpjodlegra stadla sem leitt gaeti til betri nytinar audlinda og
samstarfs & svidi hugvits, visinda og tekni.

ISO 9000 stadlar6din er endurskodud & fimm éra fresti af einni af
um 180 tekninefndum sem ad starfar 4 vegum Alpjodlegu
stadlasamtakanna. Pessi nefnd er k61lud Takninefnd 176 og var stofnud

1979.!

! Heimasida ISO TC 176

Gaz0astjornunarkerfi 11 Hlynur Jéhannsson
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4.2.

1ISO 9000:2000 stadlarodin

Gildandi ISO 9000 stadlardod var gefin at arid 2000 en par til hofou
verid 1 gildi stadlar sem giltu fra arinu 1994. Skipulag stadlanna
breyttist adeins (sja mynd 5) og aherslubreyting var gerd a sumum

pattum stadlanna.

Mynd 5 Tengsl milli 1994 og 2000 ttgafu ISO 9000 stadlanna’

1994 utgafa 2000 utgafa

SO 8402
ISO 9000-1 SO 9000
ISO 9001
SO 9002 SO 9001
ISO 9003
SO 9004-1 SO 9004

1ISO 10011 |_> 1ISO 19011

[ nyjustu utgafu stadlanna sem gefin var at 2000 eru eftirfarandi stadlar:

IS0 9000: Geedastjornunarkerfi - Grunnatrioi og idordasafn (Quality
Management Systems-Fundamentals and vocabulary) lysir
grundvallaratrioum geedastjornunarkerfa og tilgreinir hugtok

geedastjornunarkerfa.

! Heimasida ISO TC 176

Gadastjornunarkerfi
Flugpjonustan ehf.
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IS0 9001: Geedastjornunarkerfi — Krofur (Quality Management
Systems — Requirements) tilgreinir pcer krofur sem gerdar eru til
geedastjornunarkerfis par sem ad fyrirteki parf ad syna fram a getu
sina til ao lata i té vorur sem uppfylla kréfur vioskiptavina og krofur

stjiornvalda og stefnir ad pvi ad auka dancegju vioskiptavina.

IS0 9004: Geedastjornunarkerfi — Leiobeiningar um beetta
frammistoou. (Quality Management Systems — Guidelines for
performance improvements) veitir leiobeiningar sem taka mio beedi af
virkni og hagkvemni geedastjornunarkerfisins. Tilgangur pessa stadals
er ad beeta frammistoou fyrirteekisins og auka ancegju vioskiptavina og

annarra hagsmunaadila.

IS0 19011: Geeda/umhverfisstiornun- Leidbeiningar fyrir endurskodun
geeda-og/eda umhverfisstjornunarkerfa.(Guidelines for quality and/or
environmental management system auditing) veitir leidsogn um gerd

uttekta G geeda-og umhverfisstjdrnunarkerfum.’

Vinszldir ISO 9000 gedastadlanna hefur breidst it um allan heim
og 1 arslok 2001 var buid ad gefa ut 510.616 ISO 9000 vottanir i 161
16ndum og par af var hlutfall Evrépu langhzaest af heimsalfunum eda

52.87 %.2

IS0 9000:2000 stadall
IS0 9000: Eleventh cycle 2001

Gaz0astjornunarkerfi 13 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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Mynd 6 Hlutfall ISO 9000 vottana eftir heimsalfu

Skipting utgefinna ISO 9000 vottana

eftir heimsalfu
4%

6% 3%

10%
25%

52%

O Afrika /
Vestur Asia

@ Mid- og
Sudur

Amerika
O Nordur

Amerika
O Evropa

W Austurlond
fieer

4.3. Hugmyndafraedi ISO 9000:2000 stadlanna

Grunnhugmynd ISO 9000 stadlanna gengur ut 4 ad koma upp

stjornunarkerfi sem leggur aherslu a kerfisbundna vinnu og studlar ad

stodugt baettri frammistodu fyrirtzekis. { ISO 9000:2000 stadlinum eru

tilteknar 4tta meginreglur sem naudsynlegar eru til ad arangur naist.’

a) Ahersla 4 vidskiptavini

Fyrirteki eru had vidskiptavinum sinum og @ttu pvi ad hafa

skilning & porfum peirra nt og 1 framtidinni, ettu ad uppfylla

krofur vidskiptavina og leitast vid ad fara fram Gr ventingum

peirra.

b) Forysta

Leidtogar mynda samheldni um tilgang fyrirteekisins og hlutverk

pess. beir @ttu ad skapa og vidhalda pvi innra umhverfi er gerir

folki kleift a0 taka fullan patt i ad nd markmidum fyrirtaekisins.

! Einar Ragnar Sigurdsson

Gadastjornunarkerfi
Flugpjonustan ehf.
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c) Datttaka folks
Folk & 6llum stigum myndar kjarna fyrirtekisins og full patttaka
pess gerir kleift ad nyta haefileika pess 1 pagu fyrirteekisins.

d) Ferlisnalgun

Arangur sem sost er eftir naest 4 hagkveemari hatt pegar starfsemi

og audlindum sem henni tengjast er stjornad sem ferli.

e) Kerfisnalgun i stjérnun

Med pvi ad bera kennsl &, skilja og stjorna ferlum sem tengjast
innbyrdis sem kerfi, & fyrirtaekid audveldara med ad na

markmidum sinum & virkan og hagkvaman hatt.

f) Stédugar umbaetur

Stodugar umbaetur 4 heildarframmistodu fyrirtekis ettu ad vera

varanlegt markmid pess.

g) Stadreyndabundin ndlgun i dkvordunartdku

Arangursrikar akvardanir byggjast 4 greiningu gagna og

upplysinga.

h) Gagnkvaemur hagur i tengslum vid birgja

Fyrirtaeki og birgjar pess eru innbyrdis had og tengsl sem hafa i
for med sér gagnkveeman hag efla getu beggja til pess ad skapa

.1
veromeeti.

' ISO 9000:2000 stadall

Gaz0astjornunarkerfi 15 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.
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Vidskiptavinir
(og adrir
hagsmunadilar)

Stodugar umbeetur & gaedastjornunarkerfi

llag

6 kafli

Abyrgd
stjérnenda

Stjérnun
audlinda

\

Krofur

5 kafli

Meelingar,
greining og
umbeetur

1.kafli

8.kafli

Framkéllun véru

Mynd 7 Likan af gaedastjérnunarkerfi sem byggist a ferlisnalgun'

Fral

Vidskiptavinir
(og adrir
hagsmunadilar)

» Anzgja

29

Vara

»  Virdisaukandi starfsemi

Flaedi upplysinga

Myndin hér ad framan lysir hvernig stadalinn er uppbyggour.

Krofur til starfsemi fyrirtaekisins eru settar fram 1 fimm koflum 4-8 auk

kafla sem lysir pvi hvernig byggja parf geedakerfio sjalft og vidhalda

pvi.?

'ISO 9000:2000 stadall
21S0 9000:2000 stadall

Gadastjornunarkerfi
Flugpjonustan ehf.
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4.4. 1SO stadlarnir & islandi

A Tslandi hafa um pad bil 30 fyrirtzeki og stofnanir fengid vottun 4
geedastjornunarkerfi samkvamt ISO 9000 gedastodlunum. Fyrsta
islenska fyrirtaeekio fékk vottun arid 1992. Reynslan hefur synt ad badi

hefur verid timafrekt og dyrt ad koma 4 vottudu gadastjornunarkerfi.'

4.4.1. Kénnun medal islenskra fyrirtaekja med 1ISO 9000 vottun

Um mitt ar 2001 var gerd athyglisverd konnun medal peirra
islensku fyrirtaekja/stofnana sem ad fengid hafa vottun samkvemt [SO

9000 sto0lunum. Markmid konnunarinnar var medal annars:

1. AJ finna 0t pann tima og pann kostnad sem for i pad hja
islensku fyrirteekjunum ad fa vottun samkvamt ISO 9000
stodlunum.

2. Ad komast ad pvi hvada peettir i starfseminni porfnudust
lagfaeringar fyrir vottun og hvada pettir fara helst urskeidis eftir
ad vottun er fengin.

3. A9 stadreyna hvad pad er sem hvatti fyrirtaekin til pess ad fa
vottun og hvort forsvarsmenn peirra telji ad tima og ¢ hafi verid
vel varid i pad verkefni.

4. A0 kanna hvort fyrirteekin noti tolvukerfi til pess ad halda utan

um og stjorna skjolum sinum og ef svo er hvada kerfi er notad.

Alls var haft samband vid 24 fyrirteeki/stofnun sem 4 peim tima hofou
vottun og 21 fyrirtaeki/stofnun akvadu ad taka patt 1 konnuninni. Edli
starfsemi pessara 24 fyrirtaekja sem haft var samband vid, er

mismunandi og er sundurgreint i toflu 2.

! Johanna Gunnlaugsdottir

Gaz0astjornunarkerfi 17 Hlynur Jéhannsson
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Tafla 2 Adilar 4 islandi med ISO-9000 vottun jili 2001

Edli starfsemi Fjoldi fyrirtaekja
Utflutningur & fiski

Forritaproun og radgjafapjonusta

Matvaelaframleidsla

Framleidsla lyfja, stodtaekja og madlitaekja, medhondlun lifefna

Byggingaridnadur

Framleidsla umbuda m.a fyrir matvadli

Storidja

Orkuveitur

Alls

ﬁ—\mmmmmwm

44.2. Timi og kostnadur

Helstu nidurstodur kénnunarinnar voru paer ad pad reyndist
timafrekt a0 60last vottun, tok tvo ar og tvo manudi ad jafnadi. Engu
fyrirteeki tokst ad 60last vottun innan eins ars og pad tok i sumum
tilfellum fimm ar.

Medalkostnadur fyrirteekjanna var 7,9 milljonir ad fa vottun en innifalid
i peirri télu er launakostnadur 3,5 milljonir (58,3%), 2,5 milljonir
(41,6%) adkeypt vinna radgjafa og um half milljon krona i
vottunargjold. Rétt er ad geta pess ad fyrirteekin h6fou sum hver
margvisleg stjornunarkerfi og vinnuferla fyrirliggjandi 4dur en pau
akvaou a0 koma sér upp vottudu gaedakerfi og voru pvi ekki ad byrja

fra grunni.

4.4.3. Hvatningin

Helsti avinningur islensku fyrirtaekjanna af vottun er eftirspurn
vidskiptavina. fsland er ekki mjog pekkt hja erlendum vidskiptavinum
en adgengi ad erlendum morkudum er audveldara hafi fyrirteki
gaedakerfi sem vottad er samkvamt alpjodlegum stédlum. ba toldu 24%

svarenda ad vottad gaedakerfi veru taeki til agadra vinnubragoa.

! Johanna Gunnlaugsdottir

Gaz0astjornunarkerfi 18 Hlynur Jéhannsson
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Tafla 3 Hvada astaedur lagu ad baki pess ad akvedid var ad koma a fot ISO-9000

gaedakerfi?!

Hvati % af heild
Krafa fra vidskiptavinum 36
AEskilegt/naudsynlegt vegna erlends markadsstarf 16
Krafa fra hinu opinbera 4
Eigin akvordun fyrirtaekis 12
Leid til ad koma a agadri vinnubrogdum 24
Leid til ad beeta samkeppnisstodu 8
Alls % 100

A sidustu drum hefur ordid mikil aukning 4 kréfur um gadi og
areidanleika badi voru og starfsemi birgja. Pessi aukna krafa hefur leitt
til pess ad fyrirtaeki leita i auknu meeli 1 pad ad koma sér upp
gadastjornunarkerfi er stenst alpjodlegar krofur. Fyrirteki sem vel
hefur gengid ad vidhalda vottuninni eru betur i stakk buin til ad vera i
alpjodlegri samkeppni. Dami eru um ad pekkt stor fyrirtaeki hafi misst
af vidskiptum vegna pess ad varan hafi ekki verid framleidd eftir
vottudu gaedastjornunarkerfi, gott deemi um petta er Du Pont, en pad
missti af miklum vidskiptum med polyester filmu til fyrirteekis sem
hafdi vottad gedakerfi. Du Pont taldi sig vera med gott gedastarf en sa
sig kntinn i kjolfar pessa ad sekja um vottun & geedastjornunarkerfi sitt.

Samraming markada innan Evropu (EES) og aukid adgengi ad
morkudum baedi i Austur-Evrépu og Russlandi er frekari astaeda fyrir
islensk fyrirteeki ad koma sér upp vottudu gaedastjornunarkerfi. Vottun
a gedastjornunarkerfi getur virkad sem 6flugt vopn 1 hardri
samkeppninni. P4 geta islensk fyrirtaeki buist vid frekari samkeppni &
heimamarkadi i ymsum greinum og krafan um vottad
gaedastjornunarkerfi kemur til med ad gerast havarari hér 4 fslandi rétt

eins og prounin hefur ordid 4 meginlandi Evropu.

! Johanna Gunnlaugsdottir

Gaz0astjornunarkerfi 19 Hlynur Jéhannsson
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Hagur

Allir svarendur ad einum undanteknum taldi sig hafa einhvern hag
af vottuninni en voru hins vegar allir ssmmala um ad
gadastjornunarkerfi peirra veeru fjarfestingarinnar virdi. bad helsta sem
a0 menn toldu sig hafa hag af var, betri imynd, agadri vinnubrogo, beett
stjornun, batt bodmidlun og pjalfun starfsfolks, endurbeetur &
skjalastjorn, audveldara a0 maeta krofum vidskiptavina og stjornvalda,
og forskot { samkeppni.'

Eins og sést & pessum svorum telja svarendur ekki adeins ad peir hafi
vidskiptalegan hag af pvi ad fa vottun heldur einnig stjérnunarlegan
avinning.

A myndinni hér ad nedan er dhugaverd samantekt 4 kostnadi badi
med og an gedastjornunarkerfis hja fyrirtekjum. Pessi mynd birtist i
grein Ferndinand Hansen um gadastjornun i idnadi a heimasiou
Samtaka Idnadarins og synir fram 4 mismun kostnadar af heildarveltu
hja fyrirtekjum med gadastjornunarkerfi annars vegar og an

gadastjornunarkerfis hins vegar.

Mynd 8 Kostnadur med og an gaedastjérnunar.’

20 o Fyrirbyggjandi
adgerdir

o Eftifit og 6hagraedi

N
(&)}

m Mistok i framleidslu

O Beetur og gl6tud

o
\

Hlutfall af veltu
)

vidskipti
0 ] ‘ o Hagnadur
Kostnadur an Kostnadur med
gaedastjérnunar  geedastjornun
! Johanna Gunnlaugsdottir
% Samtok idnadarins
Gaz0astjornunarkerfi 20 Hlynur Jéhannsson
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Hvad parf helst ad laga

Fyrirtekin/stofnanirnar voru spurdar um hvada patti i rekstrinum

pyrfti helst ad laga 4dur en vottunaruttekt for fram. bar virtust vera prir

peettir sem ad skaru sig Gr. I fyrsta lagi skilvirkari skraning almennt, i

o0ru lagi skjalastyring og skraning og 1 pridja lagi skilgreining

verklagsreglna og vinnuferla. Pessar nidurstodur eru i samraemi vid

hlidsteedar kannanir sem gerdar hafa verid erlendis.' Tafla 3 synir

samantekt yfir pa patti sem ad uttektarmenn rekast 4 vid reglubundid

eftirlit og uttektir med gaedastjornunarkerfum. Svarendur gatu merkt vid

fjora peetti, pann algengasta nimer 1, pa 2 og svo koll af kolli.

Tafla 4 Hvada vandamal rekast tttektarmenn 4 vio tuttektir og reglubundid

eftirlit med gzedakerfinu?’

pattur Mikilvaegi pattar Fjoldi svara

Abyrgd stjérnenda 1412 4
Geedakerfi 22 2
Samningsryni 223 3
Hoénnunarstyring 41121 5
Styring skjala og gagna 1111211343 10
Innkaup 1211 4
Styring voru sem vidskiptavinurinn laetur i té 0
Audkenning og rekjanleiki voru 14 2
Styring ferla 1312221234 10
Skodun og profun 12334312 8
Styring, skodunar-, meelinga og préfunarbinadar 214244 6
Skodunar- og préfunaradstada 4 1
Styring frabrigdavoru 1244 4
Urbaetur og forvarnaradgerdir 123332 6
Medhondlun, geymsla, pdkkun, vardveisla og afhending 144 3
Styring geedaskraa 4414 4
Innri gaedauttektir 32421 5
bjalfun 313 3
Fylgipjonusta 14 2
Tolfreedilegar adferdir 4 1
Alls 83

Aths: 1 er algengasti pattur, pvi naest 2 pa 3 og loks 4.

Eitt algengasta vandamal vi0 innleidingu gaedastjérnunarkerfis er

skjalastjornun og hafa morg fyrirtaeki lent { vandredum med pann patt.

Af peim sem patt toku i rannsdkninni notudu allir nema einn ymis

konar tolvukerfi til ad audvelda sér skjalastjornunina. bau kerfi sem

! Johanna Gunnlaugsdottir
? Johanna Gunnlaugsdéttir
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helst eru notud eru keyrd i Lotus Notes eda 60rum sérsnidnum

gagnagrunnslausnum.

4.46. Nidurstodur islensku rannséknarinnar

Vottun samkvaemt ISO 9000 stodlunum getur reynst islenskum
fyrirteekjum gott hjalparteki 4 erlendum markadi sem og a4
heimamarkadi. Vottunin gefur til kynna ad fyrirteekio taki starf sitt
alvarlega, cetli sér ad framleida voru eda pjonustu sem sé som fra
einum tima til annars og uppfylli krofur vidskiptavina. Paod ad koma
upp geedastjornunarkerfi, er mikil fjarfesting en samkvemt svarendum
okkar vel peninganna virdi." Skortur 4 skilvirku skjalastjornunarkerfi
virtist samkvamt konnunni vera helsta vandamalid vio innleidingu
vottads gedastjornunarkerfis og ljost ad sa pattur leikur stort hlutverk i

godu gedastjornunarkerfi badi hér heima sem og erlendis.”

Ef rynt er i nidurstodur pessarar rannsoOknar er dhugavert ad velta fyrir
sér hugsanlegum asteedum peirra vandamala sem islensk fyrirteki
rekast & vid innleidingu geedastjornunarkerfis. Er gaedastjornun i
islenskum fyrirteekjum vanpréud? Eru islensk fyrirtaeki langt 4 eftir
erlendum fyrirteekjum i proun gaedastjornunarkerfa? Hugsanlega er pad
ein af astzdunum. Onnur getur verid vantra yfirstjornenda 4 pdrfinni
fyrir geedastjornunarkerfi i fyrirteekinu sinu. Ef skodadar eru
nidurstédur i toflu 4 er fjérum sinnum merkt vid abyrgd stjérnenda. bad
bendir til pess ad einhver af pessum fyrirteekjum hafi radist i
innleidingu gedastjornunarkerfis an fullnegjandi studnings

yfirstjornenda.

! Johanna Gunnlaugsdottir
? Johanna Gunnlaugsdéttir
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4.5. Erlendar kannanir a fjarhagslegum avinningi vottadra
fyrirtaekja

b6 svo ad hin islenska kdnnun sem hefur verid gerd skil hér ad
framan, svari peim helstu spurningum sem stjérnendur fyrirteekja velta
fyrir sér vid innleidingu gaedastjornunarkerfis svarar hun ef til vill ekki
peirri mikilvaegustu. Hver er fjarhagslegur avinningur fyrirtaekis af
vottun?

A drunum 1999-2001 var gerd athyglisverd kénnun 4 fjarhaglegum
avinningi vottadra fyrirteekja umfram fyrirtaeki sem ekki voru med
vottad gaedakerfi. Hofundar skyrslunnar voru fjorir haskélanemar,
Charles J. Corbett og David A. Kirch fra Bandarikjunum og peer Maria
J. Montes og Maria Jose Alvarez-Gil fra Spani. bau afmdrkudu
rannsoknina vid per prjar idnadargreinar i Bandarikjunum sem hofou
haest hlutfall vottadra geedastjornunarkerfa. Pessar greinar voru,
efnaidnadur og tengd framleidsla (SIC 28), idnadarvéla- og télvugeirinn
(SIC 35) og rafteki og tengd framleidsla (SIC 36).

Tafla S Fjoldi fyrirtaekja i rannsékn eftir idngrein

[dngrein namer SIC 28 SIC 35 SIC 36

Fioldi (n) 74 132 167

ber kennitdlur sem leitast var eftir ad kanna til ad komast ad
fjarhaglegum 4vinningi vottunar gaedastjornunarkerfa voru fundnar i
arsreikningum vidkomandi fyrirteekja og voru eftirfarandi :
Arodsemi eigin fjar, hin er fundin med pvi ad deila eigin fé fyrirtekis i
hagnad.
Tobins Q, markadsvirdi eigna fyrirtekis deilt med nlivirdi pess sem ad

pad kostar ad endurnyja samskonar eignir. Gildi yfir 1 1 pessari
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kennitolu gefur til kynna ad fyrirtaekid sé ad fa meira virdi Ut ur eignum
sinum heldur en pad fengi fyrir ad selja per.
Kostnadarverdstig, kostnadarverd seldra vara deilt med séluverdi.

Sala/eignir, sala deilt med eignum.

Tekid var midgildi' Gr kennitdlum pessara priggja idngreina og
par bornar saman vid midgildi jafn margra, sambarilegra fyrirtekja
sem ad ekki hofou vottad gedakerfi. Samanburdur byrjar tveimur drum
aodur en fyrirteekin fengu vottun, en pad er um pad bil sa timi sem pad
tekur ad innleida kerfid og framkvama allar paer adgerdir sem
naudsynlegar eru til ad uppfylla paer krofur sem gerdar eru i ISO 9001.
Til utskyringar & myndum skal tekio fram a0 tolur 4 x-as pyda

eftirfarandi:

o t-2: pad ar sem byrjad er ad vinna i innleidingu kerfisins
o t-1: arid 4 undan pvi ari sem vottun fékkst

o t:arid sem vottun fékkst

o t+1: 4rid 4 eftir vottunarari

o t+2: ar 2 eftir vottun

o t+3: ar 3 eftir vottun

Rannsoknin tekur pvi til sex dra i rekstri pessara fyrirteekja og
sambzrilegra fyrirtaekja. A y-as kemur hlutfall (%) peirra kennitalna

sem leitad er eftir.

! Skilgreining 4 midgildi er ad helmingur allra gilda er fyrir ofan midgildid og helmingur gilda er fyrir
nedan midgildid. Midgildi er oft tekid fram yfir medaltal par sem ad pad er ekki eins nzemt fyrir “GtlogumQ

Gaz0astjornunarkerfi 24 Hlynur Jéhannsson
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Mynd 9 Ardsemi eigin fjar (ROA) priggja iiingreina.1

Efnaidnadur og tengd framleidsla
Ardsemi eigin fjar
20
17,5 &_—_—:_—T-‘\./‘“\o
a\“ 15 = o= = @ - = ©
R —e— Vottud
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2,5 1
0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
-2 t-1 t t+1 t+2 t+3
Timi
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3 121:8 . —e— Vottud
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-2 t1 t t+1 t+2 t+3
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[ 6llum premur idngreinunum er augljés munur & ardsemi eigin fjar
pessara fyrirteekja. Mestur er hann po i greininni rafteki og tengd

framleidsla eda 9,1 %, sé midad er vid sidasta ar rannsoknarinnar.

! Corbett, Montes, Kirsch og Alvarez-Gil
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Mynd 10 Tobins Q-hlutfall priggja if)ngreina.1

Efnaidnadur og tengd framleidsla

Tobins Q
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Vottudum fyrirteekjum hefur tekist ad auka virdi pess sem pau eru

ad fa ut ar eignum sinum. Adeins i einni grein er ekki marktaekur

munur & Tobins Q-hlutfalli vottadra og 6vottadra fyrirteekja (midjugraf).

! Corbett, Montes, Kirsch og Alvarez-Gil

Gadastjornunarkerfi
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Mynd 11 Kostnadarverdstig priggja idngreina.'

Efnaidnadur og tengd framleidsla

Kostnadur seldra varal/ sala
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Aberandi munur er i 6llum premur idngreinunum. Ollum greinum

tokst ad minnka kostnad seldra vara. Mestur var munurinn um 2,2% i

efnaidnadi og tengdum greinum.

! Corbett, Montes, Kirsch og Alvarez-Gil

Gadastjornunarkerfi
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Mynd 12 Sala/eignir priggja idngreina'

Efnaidnadur og tengd framleidsla

Sala/eignir
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Hér er dhugavert a0 sja ad i 6llum greinum hefur hlutfall eigna i

sOlu farid minnkandi milli ara. Hins vegar er augljés munur 4 milli

! Corbett, Montes, Kirsch og Alvarez-Gil

Gadastjornunarkerfi
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fyrirteekja med vottun og peirra sem eru ekki med vottun. Mestur er
munurinn i raftekjum og tengdri framleidslu eda um 11 %. Hér er
einnig fréolegt ad sja ad fylgni (correlation) milli hlutfalla vottadra og

ovottadra fyrirteekja er hvad mest.

Tafla 6 Fylgni sala/eignir

Fylgni (correlation) sala/eignir milli vottadra og
ovottadra fyrirtaekja i idngreinunum premur.

SIC 28 Efnaidnadur og tengd framleidsla 0,95
SIC 35 Idnadarvéla- og télvugeirinn 0,83
SIC 36 Rafteeki og tengd framleidsla 0,96

Fylgni' virdist vera mjog hé i 6llum idngreinunum sem hlytur ad benda

til alteekra markadslegra adstedna.

451. Adrar rannsoknir

Fleiri erlendar rannsoknir eru til um ahrif pess ad fa vottun

gadastjornunarkerfis samkvaemt ISO 9000 gaedastéolunum.

Dun og Bradstreet fundu m.a. ut ad 85% vottadra fyrirtekja toldu sig
hafa utanad komandi hag af vottuninni. bad f6lst i auknum gedum og
aukinni vioskiptaeftirspurn. Um 95% fyrirteekja toldu sig hafa
stjornunarlegan avinning af vottun sem folst i betri vitund starfsmanna,

aukinni framleioni og minni kostnadi vid galla/krofur.

CIRAS NEWS komst ad pvi ad med pvi ad minnka gadakostnad um
helming jokst hagnadur af s6lu um og yfir 10%; ISO 9000 veri

arangursrikasta leidin til ad minnka gadakostnad.

'Fylgni (correlation) segir til um samband tveggja gilda. Malikvardinn er 4 bilinu -1 til 1, par sem ad -1
segir til um ad pad sé fullkomin neikveett samband 4 milli gildanna, 1 segir til um fullkomid jakveett
samband milli gildanna tveggja.

Gaz0astjornunarkerfi 29 Hlynur Jéhannsson
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Irwin Professional Publishing gerdi kdnnun sem syndi fram 4 ad:

30% vottadra fyrirteekja urdu vor vid aukna vidskiptaeftirspurn.
50% vottadra fyrirtekja tokst ad faekka vettvangskdnnunum
vidskiptavina.

69% vottadra fyrirteekja hofou vidskiptalegt forskot a peim
morkudum sem pau stérfudu 4.

83% vottadra fyrirteekja 60ludust betri markadsstodu sokum

beettrar geedaimyndar’.

! Benefits of 1SO 9000

Gadastjornunarkerfi
Flugpjonustan ehf.
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5.Tiu rok John Geddon gegn ISO 9000

baod er hins vegar ekki svo ad allir hafi haft jakveeda reynslu af
notkun alpjodlegra stadla. Til eru deemi par sem ad menn hafa fallio fra
innleidingu kerfisins sokum atrida sem ad ekki reyndust hagstad rekstri
fyrirtekis peirra.

John Geddon er framkvaemdarstjori Vanguard Consulting i
Buckingham og hann kom fram med tiu rok gegn ISO 9000 st6dlunum
sem hann byggir 4 eigin reynslu af fyrst BS 5750 st60lunum og sidar
ISO 9000 stodlunum.

1. ISO 9000 hvetur fyrirtaeki til a0 hegoa sér a pann hatt ao
paod veldur 6hagrzedi fyrir vidskiptavinina.

Rok: Samskipti vid vidskiptavinina verda “vélrenniO

2. Eftirlit eykur ekki gzoi.

Rok: Yfirmadur fer yfir vinnuna hjé starfsmanni og breytir
henni samkvemt sinu hofoi.

3. ISO 9000 gengur ut fra peirri golluou forsendu ao
starfsemi sé best stjornad meo pvi a0 skilgreina og styra
verklagsreglum.

Rok: Tviverknadur, folk vinnur fyrst vinnuna og parf sidan
a0 gefa skyrslu um pad. Aukid vinnualag.

4. Damigerdar adferdir vio innleidingu eru daemd til ad
valda undirhamérkun frammistodou.

RoOk: Pad dregur Gr hvatningu folks ad vita pad ad arangur
peirra 1 starfi er metinn af pridja adila sem hefur jafnvel
enga reynslu af starfinu.

5. Stadallinn byggir um of a tilkun félks og sérstaklega

matsmanna a gaedum.
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Rok: Folk hefur ekkert frelsi i starfi heldur starfar alltaf
eftir st60lum og miklu eftirliti.
6. Stadallinn studlar ad, hvetur til, og krefst afdrattarlaust
adgeroa sem leioa til undirhaAmoérkunnar.
Rok: Me0 ad leggja starfsfolki til dkvedna hegdun eda
koma & of miklu skrifredi leidir til undirhamorkunar.
7. begar folk er undir ytri stjérnun leitar pad i ad veita
adeins peim hlutum athygli sem stjornuni nzer yfir.
Rok: Starfsfolk gerir pad sem stjornandi telur, frekar en pad
sem pad sjalft telur jafnvel po pad viti ad pad hefur rétt
fyrir sér.
8. ISO 9000 letur stjornendur til 20 l2era um kenningar um
breytileika.
Rok: Breytileiki getur leitt til framfara
9. ISO 9000 hefur mistekist ad uppféstra go6o tengsl milli
vioskiptavina og birgja.
Rok: Vidskiptavinir / birgjar eru nu farnir ad heimta ad
hinn adilinn starfi samkvaemt stédlunum.
10. Sem malamiolun hefur ISO 9000 ekki hvatt stjérnendur
til a0 hugsa 60ruvisi.

Rok: Stjérnendur mistaka “gadiOfyrir “gadastjornunQ’

Edli framleidslu/pjonustu hja fyrirteki eda rekstarumhverfi pess getur
haft toluvert ad segja um pad hvernig reynsla pess er af innleidingu og
vidhaldi gadastjornunarkerfis samkvamt alpjédlegum stédlum. ba
getur pad einnig verid einstaklingsbundid hvernig starfsfolk bregst vid
breyttum starfsadferdum i kjolfar innleidingar gaedastjornunarkerfis.
Mikilveegt er pvi ad fra peim degi, sem akvedid er ad hefja

geedastjornunarverkefni, sé starfsfolk vel upplyst um mikilvaegi patttoku

! John Geddon
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allra starfsmanna og utskyra parf pad hagradi sem ao leitast er eftir vid

uppbyggingu gadastjornunarkerfisins.

Gaz0astjornunarkerfi 33 Hlynur Jéhannsson
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6. Tilhogun rannsoknar

6.1. Athugun a vettvangi

Vikuna 24.-29. febraar 2003 voru gerdar vettvangsrannsoknir par
sem farid var 1 saumana 4 starfsemi fyrirteekisins. Logd var ahersla 4 ad
skoda stodu gedamala hja fyrirteekinu med tilliti til kratha sem ad
gerdar eru 1 ISO 9001. Farid var yfir alla helstu petti er kjarnastarfsemi
fyrirtaekisins nar yfir p.e.a.s lestun og aflestun flugvéla og alla pa
pjonustu sem ad fyrirtekid innir af hendi vid afgreidslu flugvéla.
Koénnun var gerd 4 dlagstimum sem eru morgnar og siddegi og raett var
vid starfsmenn utan pess tima pegar timi gafst. Alagstimar voru valdir
til rannsokna til ad sja hvernig ymis ferlar i starfseminni voru
framkvaemdir i raun. Konnunin gekk vel og vidmot starfsmanna mjog
gott. Adstada til skraningar og vinnslu var 4 adalskrifstofum

Flugpjonustunnar sem stadsettar eru i nybyggori fraktmidsto0.

6.2. Adoferdir

bar adferdir sem notadar voru til ad greina stodu gedamala hja
fyrirtaekinu voru 1 samraemi vid leidbeiningar 1 ISO 9004:2000 stadli.
Tekin voru viotdl vid yfirstjornendur fyrirteekisins. Reett var um og
skrdd nidur niiverandi stada geedamala hja fyrirteekinu og hvernig pad
steedist samanburd vid krofur sem tilteknar eru i ISO stodlunum. Einnig
var rett um vidhorf, skilning og framtidarsyn peirra &
gadastjornunarkerfi fyrirtakisins.

Ferlar sem voru fyrir i gedahandbok Flugleida voru yfirfarnir og

skodadir 1 starfsemi. Hluti peirra hefur helst dbreyttur en pad pyrfti ad

Gaz0astjornunarkerfi 34 Hlynur Jéhannsson
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endurskoda oll ferlin og endurskrifa pau ef radist yroi i gerd
gaedahandbokar.

6.3. Tol og teeki

bar sem a0 rannsoknin snérist a0 mestu um ad bera saman
nuverandi astand gaedastjornunarkerfis Flugbjonustunnar vid peer krofur
sem gerdar eru 1 ISO 9001 stadlinum var taekjabinadur ekki flokinn.
Forunnin eydublod, skriffaeri, og skrifstofuadstada med télvu a
adalskrifstofu fyrirtaekisins.

Gaz0astjornunarkerfi 35 Hlynur Jéhannsson
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7.Stada geedamala hja Flugafgreidslunni

7.1. Greining/mat:

begar nuverandi astand gaedastjornunarkerfisins hja

Flugpjonustunni ehf. var skodad og borid saman vid per krofur sem ad

gerdar eru 1 ISO 9001 kemur 1 1j6s ad toluvert starf er fyrir hondum. Hér

a eftir koma helstu nidurstodur ur konnuninni. Nidurstddur voru

flokkadar i prja flokka, 1) er til stadar og uppfyllir krofur ad 6llu eda

flestu leyti, 2) er til stadar en parfnast endurbodta/lagferinga, 3) er ekki

til stadar og parf a0 koma 4.

Tafla 7 Stada gaedamila hja Flugbjénustunni borid saman vid kréofur ISO 9001

Nr. Krafa Nr. Krafa Nr. Krafa
4.1 Almennar krofur 422 Gaedahandbok 5.1 Skuldbinding stjérnenda
42 Krofur um skjalfestingu 4.2.3 Skjalastyring 5.4  Skipulagning
421 Almennt 424  Styring skraa 5.6.1 Almennt
Ferli tengd
52  Ahersla a vidskiptavini 5.4.1 Gaedamarkmid 7.2 vidskiptavinum
Skipulagning Sannproéfun a keyptri
5.3  Geedastefna 5.4.2 geedastjornunarkerfisins| 7.4.3  voru
5.5.2  Fulltrdi stjornenda 5.5.1 Abyrgd og véld 8.2.2  Innri Gttekt
Voktun og meeling &
6.2 Mannaudur 5.5.3  Innri samskipti 8.2.3 ferlum
Véktun og meeling &
6.2.1  Almennt 5.6.2 Viofangsefnid ryni 8.2.4 voru
6.3 Innvidir 5.6.3  Nidurstédur ryni 8.3  Styring frabrigdavéru
6.4  Vinnuumhverfi 6.1 Utvegun audlinda 8.4  Greining gagna
Akvérdun krafna er
7.2.1 tengjast vorunni 6.2.2 Heefni, vitund og pjalfun 8.5  Umbeetur
Samskipti vid Skipulagning
7.2.3  vidskiptavini 71 framkdllunar voru 8.51  Stddugar umbaetur
Fullgilding ferla il
framleidslu og veitingar Ryni krafna er tengjast
7.5.2 pjonustu 7.2.2 vorunni 852 Urbasetur
7.5.4  Eignir vidskiptavina 7.4.1  Innkaupaferli 8.5.3 Forvarnir
755 Vardveisla voru 7.4.2  Upplysingar um innkaup
Styring & framleidslu og
7.5.1  veitingu pjonustu
Audkenning og
7.5.3 rekjanleiki
Styring voktunar og
756 melitekja
8.1 Almennt
8.2.1 Anegja vidskiptavina
Gaz0astjornunarkerfi 36 Hlynur Jéhannsson
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7.2. Er til stadar og uppfyllir krofur ad ollu eda flestu leyti.

4.1 Almennar krofur: ferlar og samverkan peirra er vel skilgreint
innan fyrirtaekisins. Unnid er eftir megni ad koma 4 adgerdum til ad
vinna ad stodugum umbotum. Meling og voktun mikilvagustu ferlanna
er til stadar og virdist i godum skordum. Pad ma hins vegar segja ad
ekki sé nog gert til ad tryggja audlindir til studnings og voktunar ferla,

pad er vontun a starfsfolki.

5.2 Ahersla 4 vidskiptavini: gott samband er vid vidskiptavini. Haldnir
eru fundir 4 um sex vikna fresti med innlendum vidskiptavinum. Minna
samband er vi0 erlenda vidskiptavini, enda standa peir adeins fyrir

sméaum hluta vidskipta fyrirtaekisins.

5.3 Gzdastefna: er vel skilgreind, en pad meetti hins vegar koma henni
betur & framferi til almennra starfsmanna. Nuverandi gedastefna er
sama stefna og Icelandair hefur, pad pyrfti ad adlaga hana starfsemi

Flugpjonustunnar ehf.
5.5.2 Fulltrui stjérnenda: pad er starfandi gedastjori hja fyrirtaekinu.

6.2 Mannaudur: gerdar eru krofur til starfsmanna med tilliti til edlis

peirra starfa sem peir eru radnir i.
6.2.1 Almennt: starfsfolk er sett i gegnum logbundna pjalfun.
6.3 Innvidir: eru i goou lagi, dryggisrad er mjog virkt og fundar

manadarlega. Vélbunadur og hugbunadur er mjog goour og vidhald

gott.
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6.4 Vinnuumhverfi: pvi vinnuumhverfi sem snyr ad Flugpjonustunni
er vel stjornad. Hins vegar er vinnuumhverfi kjarnastarfsemi

fyrirtaekisins a4 abyrgo flugvallaryfirvalda.

7.2.1 Akvordun krafna er tengjast vorunni: krofur til pjonustu
fyrirteekisins eru vel skilgreindar i samningum milli peirra og
vidskiptavinanna. Fyrirteekid starfar eftir alpjodlegum kréfum og meetir
peim kréfum mjog vel. Krofur vidskiptavina eru mjog einsleitar enda
mikid um st6dlud vinnubrogd sem orsakast af peim alpjodlegum
krofum sem ad gerdar eru til starfsemi sem pessarar. Hins vegar

pekkjast fravik, en pa eru pau vel skilgreind 1 pjdnustusamningi.

7.2.3 Samskipti vio vioskiptavini: eru mjog g60. bess ma geta ad
langsteersti vioskiptavinur fyrirtekisins er Icelandair en peir kaupa um
70% ' af utseldri vinnu Flugpjonustunnar ehf. Samskipti vid énnur
innlend flugfélog eru einnig mjog go6d, sem og samskipti vid erlend
fyrirtaeki en rétt er ad geta ad hluti peirra vidskipta eru tengd dkvednum
arstioum og standa ekki yfir i mjog langan tima 4 hverju ari. bau

samskipti fara pvi ad flestu eda 6llu leyti i gegnum fjarskiptabuinad.

7.5.2 Fullgilding ferla til framleidslu og veitingar pjonustu:

vidskiptahandbok (Customer service manual) nar yfir pessa paetti.

7.5.4 Eignir vioskiptavina: mikill meirihluti af teekjum til framreidslu
bjonustu hja Flugafgreioslunni er leigdur og honum er vidhaldid af
verkstaedi fyrirteekisins. Par er reglulegt eftirlit med 6llum tekjum og

skrar yfir sogu hvers taekis fyrir sig haldnar.

! Arsreikningur Flugpjénustunnar ehf. 2002
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7.5.5 Vardoveisla voru: pad er gott eftirlit med voru badi sem notud er
til framreidslu sem og voru sem tekin er til flutnings i frakt. Flugeldhus
er med vottad HACCP (Games) gadakerfi og er eftirlit par mjog gott. 1
Fraktvoruhtsi hefur mikiod breyst vid byggingu nys voruhuss. Adstada
til vardveislu voru i nyju fraktmidstddinni er mjog g6d sem ad skilar sér
i betri pjonustu til vidskiptavina. A 6drum stodum innan fyrirtaekisins
hefur 1 gegnum arin tidkast ad & mikilvaeegum stooum hefur eftirlit med
baedi farangri og frakt aukist verulega og sumir pettir eru yfirfarnir af

premur mismunandi adilum til ad lagmarka fravik.

7.3. Ertil stadar en parfnast endurbdta/lagfeeringa

4.2.2 Gedahandbdk: pad er til gdbmul geedahandbok sem ad gerd var
med hlidsjon af leidbeiningum i ISO 9004-1 og innihélt alla videigandi
peetti ISO 9002 stadalsins. Pessi gedahandbok ver gerd 1999 og hana
parf ad uppfaera bedi med tilliti til peirra skipulagsbreytinga sem &
fyrirtaekinu hafa ordid sem og gildistoku nyrri stadla. bPessi gamla
gedahandbok er hins vegar godur grunnur ad gerd nyrrar

gedahandbokar fyrir Flugpjonustuna.

4.2.3 Skjalastyring: uppferslu og vidhaldi gomlu gaedahandbokarinnar
var mjog abotavant og engri formlegri verklagsreglu um skjalastyringu
komid 4. Par sem gerd nyrrar geedahandbokar fyrir Flugafgreidsluna er i
raun fyrsta utgafa parf ad mota ferli um skjalastyringu samhlida gerd

hennar og vidhalda sidan eftir Gtgafu.

4.2.4 Styring skraa: er til ad einhverju leyti innan fyrirteekisins en

skipulagningu hennar er abotavant. Huga parf betur ad samremingu a
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styringu skraa milli deilda sem og almennar verklagsreglur um medferd

skraa.

5.4.1 Geedamarkmio: pau markmid er luta ad afgreidslu flugvéla sem
ag tiltekin eru i gildandi pjonustusamningi vid Icelandair eru mjog ha
eda allt ad 98% oryggi eda adeins 2% fravik i sumum ferlum og misvel
gengur ad uppfylla pau. Annad hvort parf ad endurskoda pau og setja
raunhefari markmid eda radast i adgerdir til ad nalgast pau
gedamarkmio sem ad sett eru. Samremingar er porf vid setningu
geedamarkmida & milli deilda fyrirteekisins og melinga 4 framgangi

peirra markmida.

5.4.2 Skipulagning gaedastjornunarkerfisins: eins og i lidnum hér ad
framan er skipulagning og samreming gaedastjérnunarkerfisins
abotavant, baedi hvad vardar ad meta settum markmidum sem og peim

krofum sem gerdar eru i kafla 4.1 1 ISO 9001 stadlinum.

5.5.1 Abyrgd og vold: pad parf ad uppfzra starfslysingar og upplysa
folk um abyrgd pess og vold innan fyrirtekisins. Tidar breytingar 4
stjornskipulagi fyrirtaekisins hafa leitt til pess ad starfsfolk er ovisst um

abyrg0 og vold badi innan sinnar deildar sem og innan fyrirtaekisins.

5.5.3 Innri samsKkipti: eru til stadar en mattu vera betri. Pad pyrfti
samhlida krofum um maelingar a virkni gedastjornunarkerfisins ad
koma 4 videigandi samskiptaferlum til ad vinna ad stéougum umbotum

4 kerfinu.

5.6.2 Viofangsefnid ryni: er a0 einhverju leyti tekio fyrir hja
Flugpjonustunni. Petta er hins i flestum tilfellum gert ad gefnu tilefni,

p.e.a.s had einhverju fraviki i rekstrinum. P4 er eftirfylgni fyrri ryni
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ekki ndgu gb60 og ma par helst um kenna pvi ad verkefni eru ekki nogu
vel skilgreind 1 upphafi. Tilldgur um umbeatur koma oft upp 4 bord og

reynt er ad vinna ur peim eftir forgangsrod.

5.6.3 Niourstoour ryni: ein helsta hindrun pess ad unnid sé Gr urbotum
sem lagdar eru fram i kjolfar ryni er skortur 4 fjarmagni. Sumar
urbotatillogur na ekki ad komast 1 framkvemd par sem ad ekki faest

fjarmagn til ad framkvama per.

6.1 Utvegun audlinda: til reksturs og vidhalds gadastjornunarkerfisins
er abotavant. Fleiri starfsmenn og meira fjarmagn vantar til pess ad
innleida og vidhalda kerfinu, en i dag er adeins einn starfsmadur i halfu
starfi sem ad sinnir geedamalum hja fyrirteekinu. Hins vegar er reynt
eftir fremsta megni ad leggja fram audlindir til ad auka dnzegju

vidskiptavina.

6.2.2 Heefni, vitund og pjalfun: er i agetis malum hja fyrirteekinu ad
pvi undanskildu ad skipulagning pjalfunar starfsmanna sem og skrar

yfir pjalfun peirra er dbdtavant.

7.1 Skipulagning framkéllunar voru:, geedamarkmid og krofur fyrir
voru/pjonustu er vel skilgreint. Pad er hins vegar i pessum lid eins og
00rum skipulagning skraa til sonnunar framkollunarferlisins sem parf

a0 betrumbeta.

7.2.2 Ryni krafna er tengjast vorunni: skipulagning skraa yfir

nidurstoou ryni er abotavant.

7.4.1 Innkaupaferli: eins og adur hefur verid greint fra er Icelandair

langsteersti vioskiptavinur Flugpbjonustunnar. Icelandair leggur fram
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krofur um innkaup til pjonustu véla sinna. bvi ma segja ad mest allt
innkaupaferlid stjornist af Icelandair og su pjonusta sem ad
Flugpjonustan veitri 68rum flugfélogum moétist mikid af peirri pjonustu
sem Icelandair feer. betta er p6 ekki algilt. Ekki fer fram formlegt mat a
birgjum fyrirtekisins af halfu Flugafgreidslunnar og naudsynlegt ad pvi
sé komid 4 baedi fyrir pa birja sem ad Icelandair leggur fram krofur um
a0 verslad sé vio sem og pa birgja sem Flugafgreidslan verslar sjalf vid

t.d vegna vinnufatakaupa og annad tengt daglegum rekstri.

7.4.2 Upplysingar um innkaup: likt og i lidnum hér 4 undan er pessu

abotavant.

7.5.1 Styring 4 framleidslu og veitingu pjonustu: koma parf upp og
vidhalda geedahandbok. Hun skal innihalda eiginleika voru/pjonustu

Flugafgreioslunnar

7.5.3 Audkenning og rekjanleiki: adeins litill hluti skrda sem haldnar

eru gefa moguleika 4 rekjanleika.

7.5.6 Styring voktunar og meelitaekja: fer fram en p6 med peim
annmorkum ad innra eftirliti er mjog abotavant, sem aftur er hluti af
steerra vandamali, p.e.a.s manneklu og fjarskorti til reksturs

gadastjornunarkerfis.

8.1 Almennt: innra eftirliti er abdtavant.

8.2.1 Anzgja vidskiptavina: er ekki meld skipulega. Ekki eru
framkvaemdar formlegar kannanir & anagju peirra. Helstu vidskiptavinir
fyrirtaekisins framkveema hins vegar sjalfir kannanir a pjonustu pess

me0 reglulegum eftirlitsferdum.
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7.4. Er ekki til stadar og parf ad koma a.

Ef skodud er samantektartafla, kemur i 1j6s ad peir pettir sem ekki
eru til stadar eru peir pattir sem eru hvad mikilvagastir i innleidingu og
vidhaldi virks gaedastjornunarkerfis. Pad ma segja ad an skuldbindingar
yfirstjornenda til préunar, innleidingar og stddugra umbodta
gadastjornunarkerfisins séu menn ad heyja vonlausa barattu. Mannekla
sem og fjarskortur til framkvemda er meginorsdk pess ad pessir peettir

eru ekki komnir 4.

Athugasemd: adrir peettir i ISO 9001 stadli sem ekki eru birtir i toflu 7 eru annad hvort
yfirflokkur battar og sumir undirlidir eru i lagi en adrir ekki og skiptast pvi i einhvern af
flokkunum premur eda ad hann a ekki vid starfsemi Flugafgreidslunnar eins og t.d pattur 7.3.1

Skipulagning honnunar.
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8. Tilldgur

Innleiding gaedastjornunarkerfis getur verio flokid og langt ferli og
mikilveegt er pegar farid er af stad ad vel s¢ stadid ad 6llum malum.
Hvort heldur sem ad Flugafgreidslan atlar sér ad radast i innleidingu
gadastjornunarkerfis fyrir alla starfsemi sina eda gerd gedahandbokar
sem ad adeins ner yfir kjarnastarfsemi fyrirteekisins og tekur mid af
krofum settum fram 1 ISO 9001 stadlinum, er [jost ad vinna parf

akveona grunnvinnu i uppsetningu gadastjornunarkerfis.

8.1. Undirbuningur

Mikilveegasta vinnan i innleidingarferlinu er undirbiiningurinn.

Y firstjornendur purfa ad meta kosti gaedastjornunar fyrir fyrirtaekid a
moti kostnadi vid innleidingu og vidhaldi hennar. Hverjir eru hvatar
pess ad koma & gedastjornunarkerfi samkvamt alpjodlegum stodlum?
Er hugsanlegt ad pad sé enginn dvinningur, adeins kostnadur?

Mota parf framtidarstefnu fyrirteekisins og markmid, setja parf
fram gaedastefnu fyrir fyrirtaekid i heild. Tryggja parf audlindir og efla
parf samskipti milli allra deilda og pekkingu starfsmanna &
gaedastjornun.' Stjérnendur purfa ad gera framkvemdarazetlun med
raunhafum timamdorkum par sem ad vidkomandi starfsfolki er gefin
timi til ad koma & naudsynlegum breytingum. A9 lokinni

undirbuningsvinnunni er haegt ad radast i innleidingaferlid.

! Joseph R. Jablonski

Gaz0astjornunarkerfi 44 Hlynur Jéhannsson
Flugpjonustan ehf.



-

e

LOK 1106

8.2. Adgerdalisti fyrir innleidingu gaedastjérnunarkerfis

samkvaemt ISO 9000 stodlunum

Skipadur skal stjornandi sem hefur pad verksvid ad hafa umsjon
med gaedastjornunarkerfinu. bessi stjornandi skal heyra beint
undir framkvamdarstjora og skal vera 6hddur annarri abyrgd
innan fyrirtaekisins.

Stofna skal verkefnahop og hugleidd skal porf og hlutverk
radgjafa. Hopurinn skal samanstanda af ekki fleirum en atta
manns og skal leitast vid ad medlimir verkefnahopsins séu af
sem flestum svidum innan fyrirteekisins sem og stjérnstigum.
Framkvama skal konnun (Gap- analysis) med hlidsjon af ISO
9001:2000 og skila skyrslu. Skyrslan mun leida i 1jos nuverandi
astand ferla innan fyrirtaekisins og hvada ferlum parf ad bata
vid.

Kynna skal gedastefnu, markmid og adgerdalista. Gedastefna
skal koma fra framkvemdarstjorn, markmid skulu koma fra
stjornendum og adgerdalisti skal utbuinn af verkefnahop.

Skipa skal leidbeinendur sem hafa pad ad markmidi ad skapa og
vidhalda vitund starfsmanna um gedastjornunarkerfid.
Skilgreina skal stjornskipulag fyrirtaekisins og 4byrgd
starfsmanna. Geta skal pess ad uppfaera med néfnum og
starfsheitum, tbua skal formlegt skjal pessa efnis.

Virkja skal starfsfolk i ad proa og beeta kerfid. betta skal gert
med pvi ad halda namskeid par sem starfsfolk fer freedslu um
gadastjornunarkerfi og gaedastadla , gerd fledirita af ferlum,
ryni starfshopa og ryni reynslu starfsmanna.

Akveda skal skraningu skjalastjornunar. betta skal gert fra fyrsta

degi prounar skjalastjérnunarkerfisins.

Gadastjornunarkerfi
Flugpjonustan ehf.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Gera skal fledirit fyrir lykilferli innan fyrirtaekisins. Byrja skal &
kjarnaferlum og sidan skal baeta vio stodferlum.

Skré skal 611 form/skjol i samraemi vid sampykktar
skraningaradferdir. Hvert form/skjal skal tilheyra dkvednu ferli,
fjarlegja skal urelt form/skjol.

Stadsetja skal 61l form/skjol i fleedirit. Hvert skjal skal stadsett i
ferli, ef pad er ekki stadsett i ferli skal endurskoda fledirit.
Endurskoda skal fl&dirit med nakvemni. Med nakvamni er att
vid pad sem ad raunverulega gerist i ferlum.

broéa skal og nota fledirit fyrir skjalastjornun. Flediritid getur
ordid ferlio, alltaf skal taka fram markmid ferlisins i flaediriti.
Endurskoda, adlaga, sampykkja og gefa skal 1t ferli eins og pau
i raun eru. Allir vidkomandi skulu latnir taka patt og ekki skal
hunsa athugasemdir. Petta er god leid til ad vidkomandi
starfsmenn séu sattir vid utgetnar verklagsreglur.

Undirbua skal nyja ferla og pjalfa starfsmenn i innleidingu
peirra.

Sampykkja skal og gefa it nyja ferla og styra skal
gadaskipulagi. Gedaskipulag er naudsynlegt vinnuhépum sem
starfa med vidskiptavininum til ad utiloka vannytingu audlinda.
Lysa skal heildarstjornskipulagi i geedahandbok fyrirtekisins.
Gaeta skal pess ad hafa lysinguna einfalda og vel lesilega fyrir
vidskiptavini, alla starfsmenn og birgja.

Starta skal kerfinu og bregdast skal snoggt vio 6llum 6skum um
endurskodun. Booa skal stodugar umbetur 4 kerfinu innan
fyrirtekisins.

Uttekt skal gerd og umbzetur gerdar 4 kerfinu med pad ad
markmidi ad auka virdi og draga r 6parfa kostnadi. bjalfada
starfsfolkid sem sett var saman 1 1id 15 hér 4 undan nytist vid

pessar adgerdir.

Gadastjornunarkerfi
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20.  Framkveema skal lokamat 4 arangri ad minnsta kosti tveimur
manudum fyrir aztlada vottun. Leita skal rada sérfredinga og
gata skal pess ad allar a0ur fram komnar athugasemdir hafi

verid yfirfarnar og vid peim fundin svér'.

bessar adgerdir geta tekio allt fra 6 — 18 manudi, en pad fer allt
eftir umfangi kerfisins eins og pad er fyrir adgerdir, kunnattu,
vinnualagi og skuldbindingu stjérnenda.

Med pvi ad nota kerfid til stodugra umbota parf stadfestu
stjornenda vinnuhdpsins, virka patttoku 4 61lum stjéornunarstigum og
uppfeerslu adgerdalista 1 kjolfar ryni stjornenda.

Mynd 13 synir { storum drattum hvernig framvindu innleidingar
gaedastjornunarkerfis skal vera hattad. A henni sést hvernig prepin eru

unnin samhlida hvert 60ru.

Mynd 13 Innleiding gaedakerfis’

1.prep:Gera g 6daaa tlun

2.prep: Hefja umbotastarf

3.prep: Skra og safna verklagsreglum

! Heimasida ISO EASY
* Byggforsk
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8.3. Algeng mistok i innleidingu

Eins og adur hefur verid tekid fram er innleiding gaedastjornunarkerfis

vandasamt verk. Starfshopa purfa ad mynda med starfsfolki allra deilda

og af 6llum stjornunarstigum. Med vandadri undirbiningsvinnu og

O6gudum vinnubrogdum er haegt ad audvelda innleidingarferlio til muna.

Eftirfarandi eru pekkt deemi um mistok i innleidingarferlinu.

A0 einni manneskju eda deild s¢ falin 4byrgdin & innleidingu
gadastjornunarkerfisins.

Tapa skuldbindingu i innleidingarferlinu

Halda af stad 4n framkvemdaraztlunar. An
framkvaemdaraatlunar er heetta 4 pvi ad verketnid dragist &
langinn an pess ad syna melanlegan arangur. Med pvi ad hafa
framkvemdaraetlun hefur samstarfshopur dkvedin timamork
og heaegt er ad syna fram 4 arangur eda hagt er ad gera
radstafanir ef ekki naest ad uppfylla timamorkin.
Framkvemdaraetlun er framkvamd an vidurkenningar og
sampykkis samstarfshopsins. bar sem ad samstarfshdpurinn sér
um ad framfylgja, styra og samraema adgerdir tengdum
aztluninni er edlilegt ad hopurinn hafi eitthvad um azetlunina
ad segja, jafnvel semja hana sjalfur.

Starfsmenn eru ekki allir latnir vita af pvi ad verkefnid er hafid.
Sumir starfsmenn vita jafnvel ekki neitt um pad ad i gangi sé¢
gaedastjornunarverkefni.

Starfsmonnum eru ekki kynntar 4staedur fyrir innleidingu
gadastjornunarkerfis. beir vita ekki af hverju pad parf ad taka
upp ny vinnuferli. Pad hugsar jafnvel, “ Enn eitt
stjornunarverkefnid, hvad skyldi petta standa lengi yfir?O
Sleem samsetning samstarfshopa. Velja skal 1 hdpa videigandi

starfsfolk sem verdur vioridio ferlanna.

Gadastjornunarkerfi
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Timamorkum er ekki nad. Gaeta skal pess ad hafa timamork
raunhaef og geett skal vel ad pvi ad gefin timamork séu haldin.
Ef bessu er ekki fylgt vel eftir heettir verkefnum til ad missa
matt sinn og dhugi hopamedlima minnkar.

Mistulkun stadlanna. Ef ekki er réttur skilningur a krofum
settum fram i sto0lunum er heetta 4 pvi ad eyda tima og
adfongum 1 vitleysu, hopamedlimir verda pirradir og
mikilveegar krofur i stodlum missa marks.

Engin midpunktur i 6flun og stjornun 4 nyjum skjélum. Ef
skjalastjornunarkerfi er ekki komid 4 snemma i ferlinu skapast
ruglingur, hvada gogn eru endanleg, hvad hefur verio
sampykkt, hvad parf ad endurskoda?

Gagnaform ekki skapad snemma i ferlinu. Ef form innan
fyrirtaekisins eru ekki samremd i byrjun er hatta 4 pvi ad
endurvinna purfi gognin i lok verkefnis (tviverknadur).
Skortur & upplysingaflaedi og samskiptum 4 medan & verkefni
stendur. Starfsfolk sem er ekki i verkefnahdpum veit ekki um
framvindu verkefnisins og halda jafnvel ad verkefnid hafi
fjarad ut.

Skortur 4 adgerdum er studla ad urbotum. Nyja kerfid krefst
margra urbdtaadgerda. Ef pessu er ekki vel fylgt eftir og klarad
verdur kerfid ekki klart til vottunar.

Ofullnzgjandi endurskodun yfirstjornenda. Stjornendur purfa
ad skoda vel gogn fra nyja kerfinu, meta pau og framkvaema

naudsynlegar adgerdir.'

! Heimasida ISO 9000 store
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9. Gaedahandbdk

Gerd gadahandbokar er naudsynleg fyrirtekjum med morg
verkferli og starfsumhverfi er tekur mid af stodludum alpjodlegum
reglum likt og Flugafgreioslan gerir. Gedahandbok getur nyst badi vid
stjornun mannauds fyrirtaekis sem og til 6flunar nyrra vidskipta.

Flugleidir utbjuggu gaedahandbok arid 1999 fyrir pa starfsemi sem
a0 Flugafgreidslan innir af hendi i dag. bessi geedahandbok hefur
sennilega verid god a sinum tima en hefur fljotlega ordid trelt og
omarktek enda var henni ekki vidhaldio og badi verkferlar sem
skipulagsbreytingar ekki uppfaerdar. Petta er i samreemi vid pau algengu
mistok sem oft verda vid eftirfylgni adgerda er studla ad umbdtum i
gadastjornun. Nu i dag veit meirihluti starfsmanna ekki af tilvist
pessarar gedahandbokar, hin er bara plagg sem endad hefur upp 1 hillu.

Ef Flugafgreidslan raedst i gerd gedahandbokar an pess ad saekja
um vottun 4 pa starfsemi sem 1 henni er 1yst, er mikilvagt engu ad sidur
ad byggja hana upp 1 samrami vid leidbeiningar sem lagdar eru fram i
ISO 9001. Rokin fyrir pvi eru ad fyrirtekid er 1 vidskiptum vid erlenda
adila og uppsetning gedahandbokar samkvemt alpjédlegum stadli er
vidurkennd og pekkt adferd um mest allan heim. ba getur pad sparad
heilmikla vinnu ad halda gaedahandbok samkvamt stodlum pegar og ef
radist verdur i innleidingu gedastjornunarkerfis sem fyrirtaekid hyggst

sekja um vottun 4 i framtidinni.
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9.1. Krofur ISO 9001 um geedahandbok

[ 1SO 9001 stadlinum er gerd krafa um ad gaedahandbok nai yfir

eftirfarandi atrioi:

a) umfang gaedastjornunarkerfisins, par med talid nanari atridi um
og rokstudning fyrir hvers kyns undantekningum,;

b) skjalfestar verklagsreglur sem settar hafa verio um
gadastjornunarkerfid eda tilvisanir i peer;

¢) lysingu 4 samverkan ferlanna innan gadastjornunarkerfisins'.
Mikilvaegt er ad fram komi i geedahandbok:

1. Umfang: Hér er sett fram vid hvada starfsemi fyrirtaekisins
gaedahandbokin afmarkast. Innan fyrirtekis geta jafnvel verid
nokkrar geedahandbaekur. Ein getur verid hfudhandbok og svo
getur verid handbok 1 hverri deild fyrir sig (undirhandbaekur).
Jafnvel er haegt ad afmarka gedahandbok fyrir einhverja
afmarkada starfsemi innan fyrirtaekis sem ad fleiri en ein deild
kemur ad.

2. Tilvisanir: Pad geta verid tilvisanir i adrar handbaekur eda
jafnvel einhverjar reglugerdir sem ad fyrirtakid starfar eftir. {
tilfelli Flugafgreioslunnar geeti hér verid um ad reda reglur
IATA og JAA.

3. SKkilgreiningar: 4 helstu hugtokum og ordum. Hér eru tekin
fyrir hugtok/ord sem ekki eru ad jafnadi i daglegu tali. Morg
hugtok 1 gedastjornun eru keimlik og pvi naudsynlegt ad
skilgreina pau vel fyrir pa sem koma til med ad lesa

gaedahandbokina.

'ISO 9001 stadall
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. Gaedastjornunarkerfi: utskyring 4 uppbyggingu

gadastjornunarkerfisins. Framtidarstefna fyrirtakis, markmid,
gadastefna og umsjon og vidhald kerfisins. Hér koma fram
peettir sem settir eru fram i grunnvinnu innleidingar

gadastjornunarkerfis (sja kafla um tillogur bls.44).

. Abyrgd stjornenda: hér er sett fram stjornskipulag

fyrirteekisins. Stada hvers stjornanda er skilgreind i skipuriti og
verksvid og abyrgd hans innan fyrirtaekisins er tiltekin i
formlegu skjali. Skuldbinding stjérnenda til préounar

gadastjornunarkerfisins er sett fram.

. Mannaudsstjornun: sett er fram hvada kréfur eru gerdar til

starfsfolks vid radningu, hafni pess og kunnattu. Hvada pjalfun
stendur f6lki til boda og hvada pjalfun er 16gbundin. Hvernig er
haldid utan um pjalfun, menntun, kunnattu og reynslu
starfsfolks. Hvernig er markmidum fyrirtaekisins komid &
framfeeri vid starfsfolk. Allt eru petta peettir sem ad fram eiga ad

koma undir pessum lid.

. Framleiosla/pjonusta ferli: hér koma fram 611 eda flest pau

ferli sem ad fyrirteekio framkvemir til framleidslu/framreidslu

voru/pjonustu. Hér er mikilvaegt ad fram komi eftirfarandi:

Verklagsreglur

. Tilgangur: tilgangur verklagsreglunar er sett fram.

. Abyrgd: adilar sem abyrgir eru fyrir pvi ad semja
verklagsreglu, framfylgja henni og framkvaema hana eru
tilteknir.

. Afmarkanir: sett er fram vid hvad verklagsreglan
afmarkast. Hve langt ner gildissvid hennar innan
fyrirtaekisins.

. Tilvisanir: i annad hvort vinnulysingar eda reglugerdir.

Gadastjornunarkerfi
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Framkvaemd: hér kemur fram med hvada heatti
verklagsreglan er framkvamd (ferlid vinnst). Lyst er med
hnitmidudum hatti starfshattum sem ad videigandi
starfsfolk & ad inna af hendi vid framkvamd verks. Gerd
fleedirita getur oft einfaldad skilning starfsfolks a ferlum.
Skraning: tilvisun 1 form sem ad kunna ad vera notud viod
framkvamd ferilsins. Einnig hvar skjalid skal ver vistad

fyrir og eftir skrdningu

Vinnulysing

Bunadur: hér kemur fram hvada bunadur/taki er notadur
vid framkvaemd verksins.

Framkvemd: munur 4 framsetningu framkvemdar i
verklagsreglum og vinnulysingum er st ad i vinnulysingu
er lyst nakvemlega hvernig einstakt verk er framkvaemt

a medan ad verklagsregla stiklar & storu 1 pattum er snta

ad framkvaemd ferilsins.

. Melingar, greiningar og umbztur: med hvada adferdum etlar

fyrirtaekid ad syna fram & samremi vorunnar/pjonustunnar,

hvada adferdum er beitt til ad baeta stoougt virkni

gaedastjornunarkerfisins? Akvordun parf ad taka um hvada

tolfraedilegar adferdir henti til ad syna fram 4 virkni

gadastjornunarkerfisins og framproun pess.

Vi gerd geedahandbokar skal geeta ad pvi ad hafa ordalag einfalt

og varast skal flokinn texta og ordalengingar. Markmidid er ad allir sem

lesa geedahandbokina skilji hana. P4 er mikilveegt ad settur sé

umsjonarmadur med gedahandbokinni sem hefur pad verksvid ad

uppfaera hana med tilliti til breytinga i starfsemi fyrirteekisins, hvort

heldur sem um er ad ra&da stjornunarlegar breytingar eda breytingar &

Gadastjornunarkerfi
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ferlum. Pessi starfsmadur skal sja til pess ad utgefnar geedahandbakur
séu 1 raun uppfaerdar af peim sem per nota og er i raun dbyrgur fyrir pvi
a0 par gedahandbakur sem eru i notkun innihaldi alltaf nyjustu

upplysingar sem akvednar hafa verid af stjornendum/gaedaraoi.
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10. Umraeda

Markadsstada Flugpjonustunnar er vissulega sterk; adeins er hagt
ad tala um einn virkan samkeppnisadila. Astzda pessarar sterku
markadsstodu er liklega su einokun sem ad Flugleidir bjuggu yfir til
arsins 1998. Eftir ad slakad var 4 reglum um flugpjonustufyrirteki,
hefur fyrirtaekid ordid fyrir samkeppni sem hefur leitt til glatadra
vidskipta sem ad fyrirtaekid gekk ad visum adur. Hver préunin verdur i
pessari samkeppni er dmogulegt ad segja a pessari stundu.

Aukin samkeppni 4 markadi kallar naer alltaf 4 aukna hagredingu i
rekstri fyrirtaekja. Krofur um geedi og areidanleika birgja/pjonustuadila
aukast dsamt pvi sem ad samkeppni leidir til lekkunar véru/pjonustu
flestum tilfellum.

Rekstur Flugpjonustunnar er, i dag, mjog hadur rekstri Icelandair
sem stendur fyrir um 70% af tekjum fyrirtaekisins. bvi er pad ekkert
oedlilegt ad Flugafgreidslan leitist vid ad dreifa dhaettu rekstrar sins
med pvi ad minnka hlut Icelandair af heildarrekstartekjum fyrirtekisins,
p.e.a.s. me0 pvi ad auka hlut rekstrartekna fyrirteekisins af nyjum
vidskiptum. Til pess ad auka pennan hluta parf fyrirtaekid ad syna fram
a ad pad geti med einhverju moti veitt betri pjonustu en
samkeppnisadilinn. [ krafti steerdar sinnar tti Flugbjonustan ad geta
bo0id pjonustu a hlidsteedum verdum og samkeppnisadilinn er ad bjoda
upp a.

Aukin ahersla 4 gadi og areidanleika pjonustunnar er 6flugt ahald
i samkeppni fyrirtaekja sem bjoda voru/pjonustu & svipudum kjorum og
pad fyrirtaeki sem snemma radst i innleidingu og vidhald
gadastjornunarkerfis ner ad skapa sér forskot i samkeppninni.

Hagkvam hagvaxtarspa naestu ara hlytur ad leida til aukinna
feroalaga til og fra landinu. Flugfélog og tengd pjonusta verdur einna

fyrst fyrirtekja til ad finna fyrir peirri penslu sem hagvexti fylgir. Pad
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ma alykta ad 4 naestu &rum mun markadur sa er Flugafgreioslan starfar 4
stekka og verkefnum muni fjélga. Aztla méa ad hingad muni leita fleiri
erlendir adilar en peir sem nu eru til stadar.

Verdi stadreyndin si mun vottad gaedastjornunarkerfi samkvamt
alpjodlegum stodlum verda 6flugt vopn i samkeppni um vidskipti
peirra.

Reynsla langflestra fyrirteekja baedi islenskra og erlendra sem tekist
hefur ad f4 vottun 4 gaedastjornunarkerfi sitt er su ad helsta breytingin
sé stjornunarleg edlis, samskipti séu audveldari, abyrgd og vold a
hreinu, afkost starfsmanna aukist og almennt s¢ betri nyting &
audlindum fyrirtekisins.

Framtidarstefna fyrirteekisins hefur mikid ad segja um hvernig til tekst
ad vidhalda eda auka vidskipti i framtidinni. Pad er nokkud 1jost ad
vidskipti fyrirteekisins vid Icelandair eru nanast tryggd enda
Flugpjonustan dotturfyrirteki pess. Hins vegar er samkeppni vid
Icelandair ad aukast badi fra innlendum og erlendum adilum og
spurningin er bara st hvort ad Flugpjonustan etli sér eingéngu ad
einblina & pjonustu vid pa adila sem peir hafa i vidskiptum i dag eda
hvort ad peir hyggist verja pau vidskipti fyrir samkeppni um leid og pad

sekir fram og afladi sér nyrra vidskipta.
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11. Nidurstada

Gaoastjornunarkerfi Flugpjonustunnar er toluvert abotavant. bad
ner i dag adeins yfir pa hluti sem ad l6gbundnar krofur, 16g eda
samningsakvedi kveda 4 um. Helsta asteeda pessa er fjarskortur og
mannekla vid proun og vidhalds kerfisins. Adeins er einn starfsmadur,
sem jafnframt er starfsmannastjori fyrirteekisins, sem hefur umsjoén med
kerfinu og framproun pess.

Innleiding gedastjornunarkerfis sem ad stenst krofur alpjodlegra
gadastadla hefur marga kosti, bedi stjornunar- og fjarhagslega. Slikt
verkefni krefst hins vegar mikillar skuldbindingar yfirstjornenda og an
peirrar skuldbindingar er i raun 6mdogulegt ad koma sliku kerfi a.
Verkefnid er samstarfsverkefni starfsmanna a 6llum stjornunarstigum
en ekki verkefni eins dkvedins starfsmanns eda deildar.

AOrir peettir 1 gedastjornun, sem Flugafgreidslan pyrfti hvad helst ad
endurskoda 1 starfsemi hja sér, eru i samraemi vid pa petti sem ad onnur
islensk fyrirteeki hafa purft ad endurskoda. Skjala- og skraastyring er
pattur sem hvad helst hefur verio til vandrada vid innleidingu, baedi hja
islenskum og erlendum fyrirteekjum og er mjog dbotavant hja
Flugpjonustunni.

Aztla ma samkvamt reynslu islenskra fyrirtaekja ad kostnadur vid
innleidingu gedastjornunarkerfis geeti legid 4 bilinu 5-11 milljonir og
pad geti tekid um tvo ar. Fyrir stort fyrirteki eins og Flugafgreiosluna
eru petta e.t.v ekki mjog haar upphaedir pegar tekid er tillit til pess
avinnings sem ad ba0i islensk og erlend fyrirtaeki telja sig hafa af
vottun gaedastjornunarkerfis. Samningsstada fyrirteekisins vid nyja adila
myndi styrkjast til muna par sem ad areidanleiki og gadi eru paettir sem
a0 fyrirtaeki eru 1 auknum meeli ad horfa &.

bagd er nidurstada pessa verkefnis, ad teknu tilliti til reynslu peirra

islensku fyrirtaekja sem um er getid ad framan, ad pad verdi fyrirtekinu
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til toluverdra hagsbota ad koma 4 gadastjornunarkerfi. Vottun &
gadastjornunarkerfid er adeins vidurkenning a pvi ad rétt hafi verid
stadid ad innleidingu pess.
Samantekt- svor vio rannséknarspurningum.
1.) Nuverandi stada gadastjornunarmala er toluvert abotavant
og takmarkast vid 16gbundnar kréfur og krofur i
samningum vid vidskiptavini. Morg mikilveeg atrioi
gadastjornunar sitja a hakanum sokum bedi fjarskorts og
manneklu vid préun og vidhaldi gaedastjornunarkerfisins .
2.) Til a0 maeta krofum sem settar eru fram i ISO 9001 parf ad
radast i akvedna grunnvinnu til ad tryggja undirstodur
kerfisins. Mota parf framtidarstefnu, gaedastefnu og
gedamarkmid. Tryggja parf skuldbindingu yfirstjornenda
og tryggja vioeigandi audlindir til innleidingar, prounar og
vidhalds gaedastjornunarkerfisins. Samstarfshopar purfa ad
standa saman af starfsfolki i 61lum videigandi deildum og
Ollum stjérnunarstigum til ad tryggja heildaryfirsyn & pau
vandamal sem hoparnir rekast 4 1 starfi sinu.
3.) Liklegur avinningur innleidingar gaedastjornunarkerfis sem
stenst allar krofur 9001 er baedi rekstrar- og fjarhaglegur.
Betri nyting audlinda, baett imynd, agadri vinnubrogo, baett
stjornun, batt bodmidlun og pjalfun starfsfolks og forskot i
samkeppni er medal peirra patt sem ad reynsla islenskra
fyrirtaekja med vottad gaedastjornunarkerfi hefur verid.
Fyrirtaekid er betur 1 stakk buid til ad afla sér nyrra
vidskipta, enda starfar pad i fjolpjodlegu starfsumhverfi par
sem krofur um areidanleika og gaedi voru/pjonustu eru

mikil.
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13. Vidauki 1
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13.1.  Toflur og myndir

Helstu tolur ur rekstri

Fjarhaedir i mkr.

2002 2001

Rekstrartekjur 1.903 2.165
Rekstrargjold 1.880 2.140

Rekstrarhagnadur 23 25
Fjarmagnskostnadur 56 - 33

Hagnadur fyrir skatta 79 - 8
Skattar - 17 -

Hagnadur arsins 62 - 8
Veltufé fra rekstri 151 82
Ardsemi eigin fjar 29% -3,90%

Tekjur Gjold % hlutfall af veltu

Flugafgreidsla 921 882  46,64%
Flugeldhus 577 540 28,89%
Veitingar 280 261 13,99%
Fraktmidstod 159 131 7,50%
Yfirstjorn 115 2,97%
Alls 1937 1929 1
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) ) Skipting utgefinna ISO 9000 vottana
Afrika / Vestur Asia 19751 . . ,
Mi3- og Sudur Amerika 14423 eftir heimsalfu O Afrika /
Nordur Amerika 50894 Vestur Asia
Evrépa 269950 4%
Austurlénd fjzer 126779 B Mid- o
Astralia / Nyja sjaland 28819 6% | 3% 3u5urg
10% Amerika
510616 25% O Nordur
Amerika
OEvropa
52% W Austurlénd
fjeer
Kostnadur an Kostnadur med
geedastjornunar gaedastjornun 20 O Fyritbyggjandi
1 2 18 adgerdir
4 4 16 O Eftirlit og 6hagraedi
15 75 % 14 B Mistok i framleios]
IStOK | framieloslu|
18 5 % 12
1 ,5 10 = 10 + O Baetur og glotud
“CE 8 vidskipti
3_3: 6 - O Hagnadur
4
2 -
0 '
Kostnadur an Kostnadur med
gaedastjornunar  gaedastjérnun
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Vottud  Ovottud
t-2 17,5 17,5 0 Efnaidnadur og tengd framleidsla
t-1 17,7 16,7 0,05988 Ardsemi eigin fjar
t 17,8 15,4 0,155844 20
t+1 16,9 14,8 0,141892
t+2 18,2 14,6 0,246575 1751 =37 °
t+3 17,5 14,9 0,174497 < 15 DAL
= 1257 —e—Vottud
Correlation % a 3. ari !g 10 1 - o - Ovottud
0,04  17,45% £ 75
5 4
2,5
0 T T T : :
-2 t-1 t t+1 t+2 t+3
Timi
Vottud Ovottud
13,2 13,2 0 Idnadarvéla- og tdlvu geirinn
13,7 10,4 0,317308 Ardsemi eigin fjar
14,5 8,5 0,705882
14,7 7,6 0,934211 20
15 7,7 0,948052 175 |
15,2 7,5 1,026667 < 151 o
= 12,5 T .-T*’f ——
Correlation %4 3. ari £ 10 - Ses o Vottuo
0,96  102,7% 3 751 s - s s | [7 - Ovottud
I 5
2,5
0 T T T T T
t2 t1  t t+1 t+2 t43
Timi
Vottud Ovottud
15,8 15,8 0 Raftaeki og tengd framleidsla
15,6 11,6 0,344828 Ardsemi eigin fjar
15,8 9 0,755556 20
15,6 8 0,95 17
15 7 1142857 " 1’2’ o -~
17,1 8 11375 b = -
3‘;‘ 12,5 - N —0—\éottu6
Correlation % a 3. ari 2 10 >~ —+- Ovottud
-0,01 113,75% T — . .
7,5 -—
5 T T T T T
t2 1t t41 42 43
Timi
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Efnaionadur og tengd framleidsla

Vottad  Ovottad Tobins Q
1,52 1,52 0
1,56 1,56 0 2
1,48 1,29 0,147287 . 1.8
1,5 1,18 0,271186 s
1,59 12 0325 | F O e | T Vot
1,62 1,28 0,265625 E 1,4 S = @ = Ovottud
I o - . @
Correlation % a 3. ari 1.2 i
-0,04  26,56% 1 T T T \
t2 1t tH1 t+2 t+3
Timi
Vottad  Ovottad
1,58 1,58 0 Idnadarvéla- og télvu geirinn
1,55 1,53 0,013072 Tobins Q
1,59 1,48 0,074324 5
1,4 1,36 0,029412
1,46 1,4 0,042857 o 1,8
1,5 1,38 0,086957 = 16 _ o— \/ottud
: - - ‘ - - z
Correlation % a 3. ari 514 8= * = Ovottud
0,84  870% T 12
1 T T T T
-2 t1 t  t+1 t+2 43
Timi
Vottad  Ovottad
1,58 1,58 0 Raftaki og tengd framleidsla
1,65 1,56 0,057692 Tobins Q
1,8 1,57 0,146497 )
1,63 1,42 0,147887
1,62 1,41 0,148936 e 1,8
1.61 0= s WQ@F —e—\Vottud
: -~ N - - z
Correlation % a 3. ari 5 14 ) * = Ovottud
0,38 15,00% T
1,2
1 T T T T
t-2 1 t  t+1 t+2 t+3
Timi
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Vottad Ovottad
57,2 57,2 0 Efnaidnadur og tengd framleidsla
56,5 57,1 -0,01051 Kostnadur seldra varal/ sala
56,6 57,3 -0,01222 60
56,2 57,15 -0,01662
56,7 58,4 -0,02911 e 991
° O
55,8 58 -0,03793 % 58 . Pl T —e—\/ottud
s - . = ® = .o’ - - A
Correlation % a 3. ari 3 57 " =e * = Ovottud
023  -3,79% T 56 |
55 T T T T
-2 t-1 t t+1 t+2  t+3
Timi
Vottad Ovottad
61,6 61,6 0 Idnadarvéla- og télvu geirinn
61,9 62,6 -0,01118 Kostnadur seldra varal sala
62,1 63,5 -0,02205
62,7 64,6 -0,02941 65 . - .
62,3 64,8 -0,03858 64 | P .
J -,
61,4 63,6 -0,03459 & .Y °
= 63 v —o—\/ottud
S z
Correlation % a 3. ari S 62 z A - @ - Ovottud
068  -3,46% T o — ~
60 ‘ ‘ ‘ ‘
t2  t1 ot tH1 42 t+3
Timi
Vottad Ovottad
60,3 60,3 0 Rafteeki og tengd framleidsla
60,4 61,6 -0,01948 Kostnadur seldra varal sala
60 62,5 -0,04 65
60,2 62,9 -0,04293
60,6 62,8 -0,03503 64
60,7 62,7 -0,0319 X
= 63 % = e - 4 | —®Vottud
Correlation % a 3. ari £ 62 | e - o = Ovottud
014  -3,19% I »”
61 L’
.—-—O\Af
60 T T - T T T
-2 t1 t t+1 t+2 t+3
Timi
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Vottad  Ovottad
113,5 113,5 0 Efnaidnadur og tengd framleidsla
110 108 0,018519 Salaleignir
111 106 0,04717
104 98 0,061224 120
105 96 0,09375 o 115
97,5 92 0,059783 ° E
= 110 —e—Vottuo
. o s £ 105 ;
Correlation % a 3. ari 3 400 = @ = Ovottud
0,95 5,98% T
95 A
90 T T T T T
t2 t1 t  tH1 t+2 t+3
Timi
Vottad  Ovottad
131 131 0 Idnadarvéla- og télvu geirinn
130 124 0,048387 Salaleignir
133,5 125 0,068 140
129,5 119 0,088235
127,5 118 0,080508 135
121 112 0,080357 2 130 .‘;/\‘
— ~
_ o 3 105 N —e— Vottus
Correlation % a 3. ari b= e - -% \ - o = Ovottud
=] ~
0,83 8,04% I 120 ~s
= =0
115 1 .
[ ]
110 T T T T
-2 t1 t t+1 t+2 t+3
Timi
Vottad  Ovottad
122 122 0
117,5 112 0,049107 Raftzeki og tengd framleidsla
118 108 0,092593 Salaleignir
116 107,5 0,07907 130
113 102 0,107843
11,5 100,5 0,109453 . 125
S 120
= N
Correlation % a 3. ari 8 115 | . \’/ottué
0,96  10,95% 5 Yo, - * - Ovottud
’ ’ T 110
® = -0,
105 - -
100 ‘ — 2"
-2  t1 t 1 t+2 43
Timi
Gaz0astjornunarkerfi 68 Hlynur Jéhannsson

Flugpjonustan ehf.



LOK 1106

Edli starfsemi Fjoldi fyrirtaekja
Utflutningur a fiski 2
Forritapréun og radgjafapjonusta 3
Matveelaframleidsla 5
Framleidsla lyfja, stodteekja og meelitaekja,medhdndlun lifefna 5
Byggingaridénadur 3
Framleidsla umbuda m.a fyrir matveeli 2
Stéridja 3
Orkuveitur 1
Alls 24
Hvati % af heild
Krafa fra vidskiptavinum 36
AEskilegt/naudsynlegt vegna erlends markadsstarf 16
Krafa fra hinu opinbera 4
Eigin akvordun fyrirtaekis 12
Leid til ad koma & agadri vinnubrégdum 24
Leid til ad baeta samkeppnisstodu 8
Alls % 100
pattur Mikilveaegi pattar Fjoldi svara
Abyrgd stjérnenda 1412 4
Geedakerfi 22 2
Samningsryni 223 3
Hoénnunarstyring 41121 5
Styring skjala og gagna 1111211343 10
Innkaup 1211 4
Styring voru sem vidskiptavinurinn leetur i té 0
Audkenning og rekjanleiki voru 14 2
Styring ferla 1312221234 10
Skodun og préfun 12334312 8
Styring, skodunar-, maelinga og préfunarbinadar 214244 6
Skodunar- og préfunaradstada 4 1
Styring frabrigdavoru 1244 4
Urbaetur og forvarnaradgerdir 123332 6
Medhondlun, geymsla, pokkun, vardveisla og afhending 144 3
Styring gaedaskraa 4414 4
Innri geedauttektir 32421 5
bjalfun 313 3
Fylgipjonusta 14 2
Tolfreedilegar adferdir 4 1
Alls 83

Aths: 1 er algengasti pattur, pvi neest 2 pa 3 og loks 4.
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14. Vidauki 2
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14.1.

Manul Fl

Hledsluskra matar
undirbuin

Vidkomandi
starfsfolk seekir
matinn i
Flugeldhus i
sidasta lagi 45

min fyrir brottfor

Matur hladinn i
bila samkvaemt
leidbeiningum og

Drog ad flaediritum fyrir ferla ur Ground Service

Asur en matarbill

er stadsettur vid

flugvél skal
bilstjori

LOK 1106

keyrdur a
vidkomandi framkvaema 2
flugstae di. prufuhemlanir

vy

Vid stadsetningu
bils ad flugvél og
pbegar ad bakkad
er fra skal bilstjora
leidbeint med
merkjum til ad
koma i veg fyrir
slys eda tjon

A

Eftir ad matarbill
hefur verid
orugglega

stadsettur vid
flugvél skulu
tjakkar settir nidur

}

Matur er hladinn
um bord i flugvél
samkvemt
skipulagi eldhuss

flugvélarinnar

Matur fyrir

heimferd er komid |

fyrir i lest 1 og
bundin fést

Ef skilja & hurd eftir opna skulu
starfsmenn lata annad starfsfolk a
svaedinu vita og setja
oryggisbunad pvert yfir
hurdaropid

Ferli 7.3 Ground Service Manual
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Fraktpappirar
undirbuinir

Frakt mottekin

Frakt flokkud,vigtud og talin.
Merkingar yfirfarnar.Haettulegur
varningur eins og hann er
skilgreindur samkvaemt reglum
IATA um DGR skal medhondladur

Frakt hladin & fraktkerrur &
hvern akvordunarstad fyrir sig
eigi sidar en 2 timum fyrir
azetlada brottfor.

samkvaemt leidbeidingum.

Akvérdunarstadur 1

Akvérdunarstadur 2

Transit-frakt afhladin

Frakt stadsett & viskomandi flugstaedi, talin
og borié saman vid upplysingar &
hledslupappirum Flokkud eftir AWB

numerum og forgangsréd samkvaemt
hledslupappirum i hverja lest flugvélarinnar
fyrir sig

Frakt stadsett &4 viokomandi flugstaedi, talin
og borid saman vid upplysingar &
hledslupappirum Flokkud eftir AWB
numerum og forgangsréd samkvaemt
hledslupappirum i hverja lest flugvélarinnar
fyrir sig

og frakt hladin um bord

i flugvél

Hledslustjori skal sja til pess ad 6ll transit-
frakt sem hladin er um bord flugvélar sé su
sama og gefin er upp i hledslupappirum

Hledslustjéri skal sja til pess ad 6ll transit-
frakt sem hladin er um bord flugvélar sé su
sama og gefin er upp i hledslupappirum

A

A

Transit-frakt afhladin

Hledslustjori skal sja til pess ad oll transit-
frakt sem hladin er um bord flugvélar sé su
sama og gefin er upp i hledslupappirum

Hledslustjori skal sja til pess ad oll transit-
frakt sem hladin er um bord flugvélar sé su
sama og gefin er upp i hledslupappirum

og frakt hladin um bord
i flugvél

Frakt stadsett & vidkomandi flugstaedi, talin
og borié saman vid upplysingar &
hledslupappirum Flokkud eftir AWB

numerum og forgangsréd samkvaemt
hledslupappirum i hverja lest flugvélarinnar
fyrir sig

Frakt stadsett & viskomandi flugstaedi, talin
og borid saman vid upplysingar &
hledslupappirum Flokkud eftir AWB
numerum og forgangsroéd samkvaemt
hledslupappirum i hverja lest flugvélarinnar
fyrir sig

Akvordunarstadur 3

Ferli 7.2 Ground Service Manual
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Transit-frakt afhladin
og frakt hladin um bord
i flugveél

Transit-frakt afhladin
og frakt hladin um bord
i flugvél
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Azetlunarstadur

> 1

Farangurskerra

Innritun farangurs

Azetlunarstadur

Farangur

=Y 2

Farangurskerra

Azetlunarstadur

geymdur inn i

flokkunarsal

eins lengi og
timi leyfir.

Farangurskerra

Flokkun farangurs

Azetlunarstadur
4

Farangurskerra

Eru veduradstaedur pannig ad
Oheett sé ad geyma tilbuinn
farangur & vidkomandi staedi

Asetlunarstadur 1

Farangur stadsettur &

Tengifarangur afhladinn og vidkomandi flugstaedi,talinn og

farangur hladin um bord i

i

Nei

Aeetlunarstadur 2

Farangur stadsettur &

viokomandi flugstaedi,talinn og Tengifarangur afhladinn og

yfirfarinn af verkstjéra p.m.t

lugvél samkveaemt hledsluskra ;
tengifarangur.

Hledslustjori skal sja til pess ad
magn tengifarangurs sem hladin
er um bord flugvélar sé pad sama
og gefid er upp a
hledslupappirum

4

farangur hladin um bord i
lugvél samkveaemt hledsluskra

yfirfarinn af verkstjéra p.m.t
tengifarangur.

Hledslustjéri skal sja til pess ad
magn tengifarangurs sem hladin
er um bord flugvélar sé pad sama
og gefid er upp &
hledslupappirum

Hledslustjéri skal sja til pess ad
magn tengifarangurs sem hladin
er um bord flugvélar sé pad sama
og gefid er upp &
hledslupappirum

Tengifarangur afhladinn og
farangur hladin um bord i
lugvél samkveemt hledsluskra

Farangur stadsettur & viokomandi
flugsteedi,talinn og yfirfarinn af
verkstjora p.m.t tengifarangur.

A

Hledslustjori skal sja til pess ad
magn tengifarangurs sem hladin
er um bord flugvélar sé pad sama
og gefid er upp a
hledslupappirum

Farangur stadsettur & viskomandi Tengifarangur afhladinn og

4

Aeetlunarstadur 3

Ferli 7.1 Ground Service Manual

flugstaedi,talinn og yfirfarinn af
verkstjéra p.m.t tengifarangur.

farangur hladin um bord i
lugvél samkveemt hledsluskra

Aeetlunarstadur 4
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15. Vidauki 3
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15.1. Dagbok- framvinduskyrslur

Akureyri 10.febraar 2003

Hlynur Johannsson kt:160671-5649

Gazoastjornunarverkefni hja Flughjonustunni ehf.
(Iceland Ground Services)

Verkefni akveoio

Eg hafdi samband vid Kjartan Mar Kjartansson starfsmanna og gadastjora
Flugpjonustunnar ehf. fyrir &ramétin 2002-2003 vegna hugsanlegs lokaverkefnis.
Fyrirtekio er flugbjonustufyrirteki stadsett 4 Keflavikurflugvelli. Hann tok mér
opnum 6rmum og kvadst hafa fleiri en eitt verkefni handa mér og dkvadum vid ad
hittast er ég feeri sudur i jolafriinu. bPar reddum vid um pa moguleika sem hann hafdi
og voru peir misspennandi. Eg hugsadi petta yfir &ramétin og leyst einna best 4
hugmynd hans um ad utbua skyrslu um pad sem pyrfti ad gera hja peim til ad gerd
gedahandbokar Flugpjonustunnar ehf gengi sem best fyrir sig. Pessi gedahandbok
pyrfti ad standast allar paer krofur sem settar eru fram i ISO 9001:2000 stadlinum. Eg
taldi petta vera krefjandi verkefni, dhugavert og g60 reynsla fyrir mig.

Leiobeinandi

Par sem ad Olafur Jakobsson hafdi fyrir aramét sidustu kennt mér i afanganum
Gaoakerfi 14 beinast vid ad tala vio hann um a0 vera leidbeinandi minn. Hann
sampykkti pad og honum leist bara vel a verkefnid ad eigin sogn.

Vettvangskonnun

Daganna 13-16 januar for ég sudur og skodadi starfsemi fyrirtzkisins. Eg hef starfad
a pessu vinnusvaedi adur en €g for i Haskolann og var pvi ekki alveg graenn um pa

starfsemi sem par fer fram. Pad hafa hins vegar ordid miklar breytingar & starfseminni

Gaz0astjornunarkerfi 75 Hlynur Jéhannsson
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a undanférnum arum en pad er ad stérum hluta vegna pess ad fyrirteekio var gert ad
dotturfyrirtaeki Icelandair 4rid 2001. Fram ad pvi hafoi pad starfad sem afmarkadar
deildir innan pess.

Vettvangskonnunin var frédleg og gaf mér nokkra hugmynd um paer breytingar sem
a0 hafa ordid a starfseminni og peim breytingum sem ad fyrirteekio hyggst radast i &
na&stu misserum.

Gagnao6flun

Mikid var til af gognum h;jé fyrirtaekinu og er par einna helst ad nefna gedahandbok
Icelandair fra arinu 1999. bessi bok er ad hluta trelt sokum skipulagsbreytinga hja
Icelandair en inniheldur mikio af gagnlegum upplysingum. Pessi handbok 4 ad vera
fyrirmyndin vid gerd gedahandbdokar Flugbjonustunnar ehf.

Adrar upplysingar sem ad ég hef fundid hef ég fundid badi 4 bokasatni skdlans og &
Netinu. Ekki hefur mér enn tekist ad finna nemendaverkefni sem ad er hlidstaett minu
sem ad ég gaeti nytt mér, og tel ég pad svo sem ekkert naudsynlegt.

Undirbuningur rannsékna
betta er s4 verkpattur sem ad €g er ad vinna i ntina og er ad undirbta rannsoknir sem

ég hyggst framkvama 4 athafnasveaedi fyrirtakisins i enda febraar. Litid um pad ad

segja ad pessu sinni nema ad pad gengur bara vel og er gert med dyggri leidsogn

leidbeinanda
Hlynur J6hannsson Olafur Jakobsson
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Akureyri 22.04. 2003

Hlynur Johannsson kt:160671-5649

Gaedastjornunarverkefni hja Flugpjonustunni ehf.
(Iceland Ground Services)

Undirbuningur rannsékna

Undirbuningur rannsoknarinnar folst i pvi ad finna gogn um innleidingu
gaedastjornunarkerfis hja fyrirtakjum sem og ad leita leida til ad greina stodu
gedamala hja Flugpjonustunni i samanburdi vid krofur i ISO st6dlum. Pessi vinna
gekk bara nokkud vel.

Rannso6knir a vettvangi
Dagana 24. febrtar- 4 mars for ég sudur og framkvamdi par ymsar rannsoknir eru

snéru ad gaeodastjornunarkerfi fyrirtaekisins. betta var gert med dyggri adstod
gadastjora og voru rannsoknir framkvemdar ad mestu 4 alagstimum, badi 4 daginn
sem og a kvoldin. Reett var baedi vid yfirstjornendur sem og almennt starfsfolk.

Urvinnsla gagna

Urvinnsla gagnanna stadfesti mikid af pvi sem ad menn hofdu vitad ad pyrfti ad
taka i gegn sem og annad sem ad menn gerdu sér ekki grein fyrir. Segja ma pvi ad
rannsoknin sem framkvemd var fyrir sunnan hafi verid vel heppnud.

Skyrslugero

betta er eini patturinn sem segja ma ad hafi ekki stadist i framkvemdaraetluninni.
Ljost er ad meiri tima er porf vid ad klara skyrsluna (sja breytingar &
framkvamdarskyrslu) en ekki pannig ad vandraedi hljotist af. Stefnt er ad pvi ad

klara skyrsluna i kringum 28.april og sntia sér pa ad fullu ad profundirbiiningi.

Gaz0astjornunarkerfi 77 Hlynur Jéhannsson
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Kynning nidurstaona hja Flughjonustunni

bar sem ad skyrslugerd hefur seinkad hefur kynningunni verid frestad og dkvoéroun

um bpad tekin seinna.

Hlynur J6hannsson Olafur Jakobsson
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Akureyri 01.05. 2003

Hlynur Johannsson kt:160671-5649

Gaedastjornunarverkefni hja Flugpjonustunni ehf.
(Iceland Ground Services)

Skyrslugero:

Skyrslugerd er nu lokid nokkrum dégum a eftir aatlun og er par helst um ad kenna
vanaztlun 4 tima til skyrslugerdar. Annars hefur verkefnid gengio vel p6 svo ad baki liggi
toluvert mikil vinna. Badi var verkefnavinnan skemmtileg og freedandi p6 svo ad &
stundum hafi dhuginn dofnad. Tilhugsunin um utskrift ar skélanum var po fljot ad

kveikja dhugann aftur og drifa mann afram.

Préfundirbiningur:
bar sem a0 vinnsla verkefnisins drost i nokkra daga styttist sa timi sem @tladur var i
préfundirbuning. betta a p6 ekki ad valda neinum vandredum og nokkrir dagar til stefnu

til undirbtnings.

Skil a verkefni:
Verkefni verdur skilad a tilsettum tima fyrir klukkan 16:00 2.mai 2003. ©

Hlynur Jéhannsson Olafur Jakobsson
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