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Utdrattur

I rannsokninni var leitast vid ad fa innsyn i vidhorf gadastjora til gaedastjornunar og
skjalastjornunar. Rannsoknin byggist & eigindlegri rannséknaradferd par sem tekin voru tiu
halfopin djapvidtdl vid einn verkefnisstjora og niu geedastjora. Ad auki voru fyrirliggjandi
gogn ar ytra og innra umhverfi skodud. Markmid rannséknarinnar var ad 0dlast innsyn i
innleidingu og vidhald vottunar & 1SO 9001 geadastjornunarkerfi hja islenskum
skipulagsheildum med tilliti til pess hvada avinning geedastjorar teldu hafa hlotist af
vottuninni og hvad hvatti skipulagsheildir til ad 6dlast og vidhalda henni. Kannad var hvada
tengsl geedastjorar teldu vera & milli skjalastjornunar og geedastjornunar og mat peirra a
hegdun og vidhorfi starfsfolks til ISO 9001 og skjalastjornunar. Nidurstodur rannsoknarinnar
syna ad pad sem hvatti skipulagsheildir til ad innleida ISO 9001 var ad uppfylla kréfur sem
baedi innra og ytra umhverfi gerdi til peirra. Vid innleidinguna rédu flestar skipulagsheildir sér
radgjafa til ad uppfylla porf fyrir pekkingu sem skorti. Studningur stjérnenda var gédur og an
peirra hefdi innleidingin ekki tekist. Erfidleikar i og eftir innleidinguna beindust ad starfsfolki,
til ad mynda skorti pad pekkingu og fylgdi ekki samreemdu verklagi. Uttektir voru kjorin leid
til ad greina pad sem betur hefdi matt fara asamt pvi ad vera hvatning til ad vidhalda virku
gaedastjornunarkerfi. Avinningur af 1ISO 9001 var med prennum hetti: fyrir skipulagsheildina,
starfsemina og starfsfolkid. Vidhorf geedastjora til 1SO 9001 var jakveett par sem peir toldu
skjalastjornun vera mikilveega i geedastjornunarkerfum og 6fugt.



Abstract

The objective of this research is to examine the quality manager’s view on quality and record
management. The research is based on qualitative research methods. It is comprised of ten
semi-structured, in—depth interviews with one project manager and nine quality managers. In
addition, data from both the inner and outer environment of the organizations was used. The
aim of the research is to gain insight into the implementation and maintenance of 1ISO 9001
quality management system within Icelandic organizations, specially the benefits quality
managers believe are accrued by certification and what urges organizations to acquire and
maintain it. The role quality managers consider record management serves in quality
management systems and their evaluation of the behavior and attitude of the employee
towards 1SO 9001 and record keeping was also examined. The research findings show that
what urged organizations to implement 1ISO 9001 was the need to fulfil demands from internal
and external environments. In the beginning of the implementation most organizations hired
an adviser to provide the knowledge that they lacked. The support from their management
was extremely good and without it the implementation would have failed. Difficulties
encountered during and after implementation concerned the employees. They had a lack of
understanding and could not follow coordinated procedures. Audits were an ideal way to
determine what should be improved and are an incentive to maintain an effective quality
management system. The benefits of ISO 9001 are divided in three ways: for the organization,
the operations and the employees. The quality managers’ view on ISO 9001 was positive, as
they believed record management to be an important part in the quality management systems

and vice versa.



Formali

Lokaritgerd pessi er 30 ECTS—eininga rannsoknarverkefni til MLIS—profs i bokasafns— og
upplysingafraedi vid félags— og mannvisindadeild Haskola Islands. Rannsoknin beinist ad
innleidingu og vidhaldi & wvottun a ISO 9001 geaedastjérnunarkerfi hja islenskum
skipulagsheildum sem hafa hlotid vottun hja BSI & islandi ehf. Rannsdknarverkefnid var
unnid undir dyggri leidsogn dr. J6hénnu Gunnlaugsdottur préfessors og faer hin minar bestu
pakkir fyrir géoa leidsdgn, hvatningu og &huga sem hdn syndi pessari rannsokn.

Allir viomelendur eiga einnig bestu pakkir skildar fyrir sitt framlag, pvi an samtala vid pa
hefdi aldrei ordid af pessari rannsokn. Eg vil einnig pakka Ingibjérgu Hrund brainsddttur fyrir
studning, hvatningu og alla adra adstod vid vinnslu verkefnisins. Minum nanustu pakka ég
allan studninginn og hvatninguna i gegnum namid. Eiginmanni minum Porgeiri Jonssyni og
drengjunum okkar, Kristofer Sna og Matthiasi Birni feeri ég serstakar pakkir fyrir hvatningu
0g studning i naminu og vid gerd pessa lokaverkefnis. An studnings peirra hefdi petta

lokaverkefni aldrei litid dagsins ljos.

Sjalf ber ég ein abyrgd & peim annmdrkum sem kunna ad vera & verkinu.

Reykjavik, 26. april 2013
Gunnhildur Lilja Sigmundsdottir



Efnisyfirlit

10T To F= T U PO TP TR 9
1 Fraedileg UmFJOIUN. .. ..o s 10
I R T =T | TSROSO 10
1.1.1 VIOSKIPLAVINUL ...ttt ae e nne s 11
1.1.2 GEROALIYIGING .ttt ettt bbbt b bbbt 12

1.2 GBOBSLJOMMUN ...ttt bbb b etk sb ettt nb et et e b e e e 13
1.2.1 ISO 9000 StAOIAIGOIN ...ttt 14
1.2.2 ISO 9001 ... ettt e s 15

1.3 SKJAIASLIOMMUN ...ttt 16
1.3.1 SKjOl 0g SONNUNAISKJO ......veevieiieiiieie et 17
1.3.2 ISO 15489 ... 17
1.3.3 Skjalastjornun 0g gaedastjOrnUN. ..........cceererieeiereeese e 18

I S V- 1T T To S0 o U o USSR 19
14.1 BreytingastjOrnuN .........cooiiiiiiieece e e 19

ST o | - T 0] 0 TSY0 | | SRS 21

2 Adferdafreedi og framkvaemd rannSOKNEr ..o e 25
2.1  Markmid og rannsOKNArSPUININGAT .........cceeceiveiiereiieieerie e e sre e sre e sre e e 25
2.2 Gildi ranNSOKNAITNNGT ......cuviiiiieieiesie e sb e et nens 26
2.3 Adferdir eigindlegra ranNSOKNA ............coruririrerieires e 26
2.4 Framkvaemd rannSOKNAT ...........coeriiieiiieiieieee ettt 27
2.4.1 (O Lo [ o TV a1 T o [V SRS 27
2.4.2 PALEAKENTUL ... 28
2.4.3 Gagnasofnun, skraning og Urvinnsla gagna...........cccceeeveeveiieseese e 30

2.5 Hugsanlegar takmarkanir rannsdknarinnar eda styrkur.............ccccceevvevveieiieinennene, 32
G Y.V 4 01 (=] A SR 32

3 UMNVEITI O NVALAT ..ottt 34
3.1 YA UMNVEITE oottt reenne e 34
3.2 INNFAUMNVEIT .ottt 35
3.3 SAMANTEKL ...ttt reene e 36

4 Val @ VOLUNGISIOTU. .......oiiiiiiicicce bbb 39
5 INNIEIGING ISO Q001 ......ccueiiieieiiee et sreereens 42
A = 1< T o OO 42
5.2 Studningur &0StU STHOIMENTA .......ccverviiiirieiiiiieieiee et 43
5.3  Patttaka 0g Vihorf starfsfOlKS..........ccocoviiiiiiic e 45
5.4  Erfidleikar vid innleidingu I1SO 9001 .........ccoviiiiiiiiiiiiieeieee e 46



DD SAMANTEKE ... 48

B ViIBhald 1ISO 9001 ...ttt bt ene s 51
Bl UKL c..ovoeeceecece ettt sttt sttt 52
6.1.1 INNFTGEEKL ... 52
6.1.2 YT UEEEKE. .ottt ens 54

6.2 Vidhald af OOU TAGH ....cveveieeieieiiee e 56
6.2.1 Ryni stjornenda, rynihopar 0g ryni & ggNUM ........c.ccceevveieieeneeie e 57
6.2.2 (CF Lo T L= Vo J OSSR 58
6.2.3 Upplysingagjof og freedsla til StarfSfOIKS.........oovviiiiiiiiiiiieecee, 58
6.2.4 Eftirfylgni, endurskodun og skraning frabrigda ..........cccceeeviveveiie e, 60

6.3 SAMANTEKL .....veeieiie et e e nnes 60

7 GaEOASHOINUNAIKEI I ....eeiicece e enes 64
7.1 G@ROANANADOK ......oeevieiecee ettt ettt ettt e st e e ae e sre e ens 65
O VAT | Tl oI T o - USSP 67
7.3 Hegoun og Viohorf StarfSTOIKS .........ccveiiiieiece e 69
7.4 Hverju var dbotavant i geedastjornunarkerfinu ...........cccooveveieieievese e, 70
7.5 SAMANTEKL .....oeiiicec e ae e 74

8 AvINNINGUI af 1SO 900 ........coeveerceceeieee et sesee st 78
8.1  Avinningur af SO 9001 fyrir skipulagsheilding ............cccoevrverreereeeeieesieeeeeeae 78
8.2  Avinningur af SO 9001 fyrir StarfSeMiNa..........ccovevrveeeeriiseseeeseees e 80
8.3  Avinningur af SO 9001 fyrir StarfSfOIKIO .........oevvrvrviereireersieeeeseee e 81
8.4 SAMANTEKL ...c.viiiice e a e nnes 83

9  Skjalastjornun i skipulagSheildum ..........covoiiiiiii e 86
9.1  Stadan fyrir innleidingu 1SO 900L..........ccoveiiiieiiee e 87
9.2  Stadan eftir innleidingu 1SO 9001 ........cccoiiiiiiiieie e, 88
9.3 Hegoun og VIiBhorf starfSfOIKS ..........ccccviiiiiiecce e 91
0.4 SAMANTEKL .....veiiecie e eereans 94
10  Tengsl gedastjornunar og skjalastjornunar..............cccceoveeveiieieeie e 98
11 UMIEBEOUL ...ttt ettt ettt et e st e e sbe e et e e e be e e nbe e sbaeaabeesteeesbeesaeeanbeeabeeennee e 101
12 0] 1 (0] o TP SO URRTR 108
HEIMIIOASKIA ...t ettt et e e st e et e e abesbeeebeeneesre et e 110
Vidauki 1 — Tolvupostur vegna 0skar um PatttoKU ..........coeoeeeeieeieiieceece e 115
VidauKi 2 — VIOtAISIAMMI .....coviiiciicc ettt sre e 116
Vidauki 3 — Daemi UM NUGAIKOIT..........ccoviiieiiecic et sre s 119
Vidauki 4 — Télvupdstur fra framkveemdastjora BS1 & Islandi ehf. .............cccooevveveevercnnnne. 120



Tofluskra

Tafla 1. Vidmalendur rannSOKNAINNGT ..........cccoveviierieresese e eeie e sree e e 29
Tafla 2. Astedur og hvatar til innleidingar gedastjornunarkerfis og vottunar samkvamt

ISO 9001 ...ttt r e re e reene et et neas 37
Tafla 3. Astaedur fyrir vali & VOTUNAISEOTU ...........c.vevereeeeeceeee e 40
Tafla 4. RAGGIOT.....c.eoeieieee e 48
Tafla 5. Studningur &dstu stjornenda vid innleidingu 1ISO 9001 ..........cccccvevvviieieececieennn, 49
Tafla 6. peettir sem geedastjorunum pottu erfidastir vid innleidingu 4 1ISO 9001 ................ 50
Tafla 7. Vidhald af G0rU tagi ........ccvevviiieiecce e 62
Tafla 8. battir sem geedastjorar toldu vera dbotavant i geedastjornunarkerfunum.............. 76
Tafla 9. Avinningur af 1SO 9001 ..........ccevrueeeeieeeeeeeeee ettt 83
Tafla 10. Hvernig skjalastjornun var fyrir og eftir innleidingu 1SO 9001...........cccccoeennene. 95

Myndaskra

Mynd 1. Meginpemu sem komu i [0S Vi UrvinnsIU...........cccccceeveiieiicicseece e 31
Mynd 2. bettir sem samraemast i breytingu a skjalastjornun fyrir og eftir innleidingu a 1SO

0 PSSR 96
Mynd 3. Daemi um notkun hugarkorts vid greiningu gagna ............ccceevevveveeiieereesreennenns 119



Inngangur

Ahugi minn & skjalastjornun vaknadi fyrir tveimur arum i afmeelismatarbodi hja vinkonu
minni. bar sagdi han mér fra pessu nami, hvad pad etti vel vid mig og pa sérstaklega
skjalastjornun. bad purfti ekki meira til og petta sama kvold skradi ég mig i MLIS-nam i
bokasafns— og upplysingafreedi. Af miklum &huga sétti ég ndmskeidid Upplysinga— og
skjalastjorn hja skipulagsheildum hj& dr. J6honnu Gunnlaugsdottur og fekk par innsyn i
skjalastjornun. A nasta misseri sotti ég framhaldsnamskeidid Stjornun pekkingar og gada hja
henni par sem ég heilladist af fyrirteekjamenningu og gaedastjornun. Vid pad var ahugi minn
vakinn & ad skrifa um skjalastjornun og tengja hana vid geaedastjérnun. Hvatti pad mig til ad
Odlast meiri pekkingu & gaedastjornun og pvi sotti ég ndmskeidio Gadastjornun um haustid
2012. bar sem litid var fjallad um skjalastjoérnun i pvi ndmskeidi styrkti pad akvéroun mina

um ad lokaritgerdin yrdi um pessa tvo stjérnunarpeetti.

Rannsoknin beindist ad innleidingu og vidhaldi & vottun & 1ISO 9001 gaedastjornunarkerfi
hja islenskum skipulagsheildum sem hlotid hofdu vottun hja BSI & fslandi ehf. og pa
sérstaklega med tilliti til pess hvada avinning gaedastjorar téldu hafa hlotist af henni og hvad
hvatti peer til ad 6dlast hana og vidhalda. Einnig var kannad hvada tengsl geedastjorar téldu
vera & milli skjalastjornunar og gaedastjornunar og mat peirra & hegdun og vidhorfi starfsfolks
til vottunar og skjalastjornunar. Rannsdknin folst i ad tekin voru tiu halfopin djupvidtoél vid
geedastjora skipulagsheilda med gadastjornunarkerfi vottad hja BSI & islandi ehf. en einnig
voru skodud fyrirliggjandi gégn Ur ytra og innra umhverfi peirra. Tilgangur rannsoknarinnar
var ad 6dlast innsyn i innleidingu og vidhald vottunar & stadlinum ISO 9001 og skoda viohorf
gaedastjora.

Ritgerd pessi skiptist i tolf kafla. A eftir inngangi er fredileg umfjéllun um helstu
grunnpeetti geedastjornunar, skjalastjornunar, mannaudsstjornunar og breytingastjérnunar
asamt skilgreiningu & mikilveegum hugtokum og stédlum. Annar kafli greinir fra adferdafraedi
og framkveemd rannsoknarinnar en notast var vid eigindlega rannsoknaradferd. Fra pridja til
tiunda kafla er gerd grein fyrir peim pemum sem komu i ljos vid greiningu dsamt pvi ad taka
saman helstu efnispeetti hvers pema i lok hvers kafla med samantekt. Helstu atridi
rannsoknarinnar eru dregin saman i ellefta kafla par sem leitast er vid ad svara
rannsoknarspurningum og tengja peer vid fraedilega umfjollun. T tolfta kafla eru lokaord par
sem nidurstodur rannsdknarinnar eru dregnar saman og farid pad sem gert var.



1 Fraedileg umfjollun

I pessum kafla er fjallad um freedilegan bakgrunn rannsoknarinnar. Farid er i grunnpztti
gadastjornunar, skjalastjornunar, mannaudsstjornunar og breytingastjornunar og peer
skilgreiningar sem eru mikilvaegar pegar fjallad er um vidfangsefnid sidar i rannsokninni.
Fyrst eru skilgreiningum & hugtokunum geedi, innri og ytri vidskiptavinur og geedatrygging
gerd skil. Sidan gerd grein fyrir geedastjérnun, 1SO 9000 stadlarédinni og hvad stadall sé og
gerd betri grein fyrir ISO 9001 stadlinum, pa er litid yfir sogu hans og Utbreidslu vottunar
samkvaemt honum. Par a eftir er farid i skjalastjornun og gerdur greinarmunur & hugtékunum
skjol og sonnunarskjol og i stuttu mali sagt fra 1SO 15489 skjalastjornunarstadlinum. |
framhaldi af pvi er greint frd tengslum skjalastjérnunar og geedastjornunar. Einnig verdur
adeins sagt fr& mannaudsstjornun og breytingastjornun. Ad lokum er greint fra nokkrum

rannsoknum sem hafa verid gerdar hér a landi og erlendis sem tengjast pessari rannsokn.

1.1 Gedi

Til eru 6tal margar skilgreiningar & hugtakinu geadi (quality) eftir pvi & hvada timabili eda i
hvada samhengi hugtakid er skodad par sem pad er afar vidtekt (Foster, 2004, bls. 5; Gryna,
Chua og Defeo, 2007, bls. 12; Reeves og Bednar, 1994, bls. 419). | fyrstu var merking pess
fremur hlutleeg par sem geedi folst i ad akvedin vara veeri sérstokum eiginleikum buin. Sidar
hefur aukin &hersla verid 1698 & huglaeg atridi eins og imynd skipulagsheilda® eda parfir og
veentingar vidskiptavina (Gryna o.fl., 2007, bls. 12—-15; Rundlfur Smari Steinpdrsson, 1993,
bls. 13).

Crosby, Deming, Feigenbaum, Ishikawa og Juran eru pekktir brautrydjendur
gaedastjornunar. begar kenningar pessara brautrydjenda eru skodadar kemur i ljos ad
sameiginleg ahersla peirra er & vidskiptavininn og parfir hans. Philip Bayard Crosby (f. 1926,
d. 2001) lagoi aherslu & ad arangursrikar skipulagsheildir skildu mikilveegi pess ad akvarda

krofur vidskiptavina, skilgreina paer eins og unnt vaeri og framleida vorur eda veita pjonustu

LT ritgerdinni verdur notast vid hugtakid skipulagsheildir par sem pad nar badi yfir einkafyrirteeki og
opinberar stofnanir.
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sem veeri i samraemi vid krofur peirra (Summers, 2009, bls. 43-44). William Edward Deming
(f. 1900, d. 1993) taldi ad beina yrdi gedum ad vidskiptavininum. Slik &hersla &
vidskiptavininn pydir ad gaedi voru eda pjonustu eru margpett og & mismunandi stigum, pvi
vara sem uppfyllir krofur vidskiptavinar A uppfyllir ekki endilega krofur vidskiptavinar B
(Sigmar bormar, 2007, bls. 52; Summers, 2009, bls. 29).

Armand Vallin Feigenbaum (f. 1922) leit aftur & moti & geedi sem raunverulega reynslu
vidskiptavina af voru eda pjonustu (Foster, 2004, bls. 46-47; Summers, 2009, bls. 24-25). ba
skilgreindi Joseph Moses Juran (f. 1904, d. 2008) gadi sem hefi vorunnar til notkunar eda
getu til pess ad uppfylla parfir og veentingar vidskiptavina (Summers, 2009, bls. 40). Kaoru
Ishikawa (f.1915, d.1989) vildi leggja aherslu a geadi flestra patta starfseminnar eins og geedi
upplysinga, ferla, pjonustu, kerfa og fdélks. Honum fannst ad allt starfsfolk atti ad eiga
hlutdeild i geedum til ad koma i veg fyrir vandamal og ein helsta forsenda akvardanatoku eetti
ad beinast ad anagju vidskiptavina. Enn fremur taldi hann ad med pvi ad leggja aherslu a
sjonarhorn vidskiptavina a geedi myndi pad brjota nidur hindranir sem kemu i veg fyrir
gallalausar vorur (Agnes HOIm Gunnarsdéttir og Helgi Por Ingason, 2011, bls. 12; Foster,
2004, bls. 45-46; Summers, 2009, bls. 45).

I alpjodlega gadastadlinum 1SO 9000 eru gzdi skilgreind sem ,,a0 hvada marki safn
tiltekinna edlislaegra eiginleika uppfyllir krofur (Stadlarad Islands, 2006, bls. 20). Gadi
takmarkast ekki adeins vid framleidslu heldur eru einnig notud i 6drum atvinnugreinum eins
og hja stjérnsyslunni, heilbrigdis— og menntastofnunum. bvi ekki er adeins 16gd ahersla a
geedi voru heldur einnig & gaeoi pjénustu, ferla og upplysinga. Gaedum er stjérnad, pau eru
meld og aukin (Gryna o.fl., 2007).

1.1.1 Vidskiptavinur
Ein stutt skilgreining a gaedum er anagja vidskiptavina og tryggd. Til ad atta sig betur &
merkingu hugtaksins parf ad skilgreina hugtakid vidskiptavinur (customer). Vidskiptavinur er
s& einstaklingur sem verdur fyrir ahrifum af pjonustu, voru eda ferli. Hafa ber i huga ad med
vidskiptavini er baedi att vid innri og ytri vidskiptavin (Gryna o.fl., 2007, bls. 12-13).

Til innri vidskiptavina telst samstarfsfolk sem byggir starf sitt & afurdum hvert annars,
baedi upplysingum og voérum. A pad einnig vid um samskipti innan skipulagsheildar, milli

deilda og einnig samskipti vid birgja (Gryna o.fl., 2007, bls. 12-13; Jén Freyr J6hannsson,
2003).
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Gryna o.fl. (2007, bls. 12-13) halda pvi fram ad ytri vidskiptavinir skipti meira mali. Til
peirra teljast naverandi og tilvonandi notendur sem piggja pjonustu eda voru skipulagsheildar.
Einnig teljast til peirra adrir vidskiptavinir sem ekki eru kaupendur en hafa adra tengingu vid
voruna eda pjonustuna til deemis birgjar, fjarfestar, hluthafar, samstarfsadilar, fjolmidlar og

almenningur (Gryna o.fl., 2007, bls. 12-13; Jon Freyr J6hannsson, 2003).

par sem arangursrikar skipulagsheildir eru hadar anagju vidskiptavina sinna attu paer ad
leggja sig fram vid ad skilgreina hverjir vidskiptavinir hennar eru, ddlast skilning & porfum
peirra nu og i framtidinni og leitast vid ad uppfylla krofur og fara fram ar ventingum peirra.
Enn fremur ettu skipulagsheildir ad einbeita sér ad umbdtum og ferli meelinga og sja til pess
ad stjornendur taki patt og skuldbindi sig velgengni skipulagsheilda (Stadlarad islands, 2006,
bls. 9; Summers, 2009, bls. 22).

1.1.2 Gedatrygging

I auknum maeli gerir vidskiptavinurinn kréfu um gaedatryggingu (quality assurance) sem felst
i pvi ad fylla vidskiptavininn trd & ad veentingar hans verdi uppfylltar. Algengara er ad
vidskiptavinurinn I4ti sér ekki naegja ord framleidandans um ad petta sé i lagi heldur vill hann
vita hvernig gadin eru tryggd. Gaedatrygging snyst um allar adgerdir, baedi skipulegar og
kerfisbundnar, sem eru naudsynlegar til ad vekja neagjanlegt traust & pvi ad varan fullnagi
peim krofum sem gerdar eru til hennar (Foster, 2004, bls. 7; Pétur K. Maack, 1991, bls. 97,
Summers, 2009, bls. 519).

Gaedatryggingu ma veita 4 ymsa vegu og misjafnt er hvada leidir eru heppilegar til ad veita
hana. Ein leid veeri ad koma upp gadahandbdk sem inniheldur verkferli og veitir
vidskiptavinum loford um ad unnid verdi eftir fyrirfram akvednum leidum &samt pvi ad
framvisa fundargerdum og syna hvernig gogn eru vardveitt og endurheimt peirra. Slikt
gaedastjornunarkerfi ma fa vottad og felur vottun pa i sér frekari geedatryggingu (Helgi por
Ingason og Haukur Ingi Jonasson, 2012, bls. 223; Pétur K. Maack, 1991, bls. 97).

Margar tegundir geaedatrygginga veita vorn gegn frabrigdum med vidvorun um ad
vandamal séu framundan sem birtist sem s6nnun eda safn af stadreyndum. Fyrir einfaldar
vorur eda pjonustu er sénnunin yfirleitt framsett sem einhvers konar eftirlit eda préfun. Fyrir
floknari vorur eda pjonustu er sonnunin i formi ryni, préfunargagna, endurskodunar astlana

og Uttekta og framkveaemdar peirra (Gryna o.fl., 2007, bls. 519).
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1.2 Gedastjornun

Geadastjornun (quality management) gengur Ut & ad stjorna skipulagsheild med pad ad
markmidi ad uppfylla parfir og veentingar. Han hvetur skipulagsheildir til ad vinna st6dugt og
virkt umbotastarf og byggist & pvi ad vandamal sem eru tilkomin seu ekki & abyrgd starfsfolks
heldur vegna bagborinna vinnuferla. Teymisvinna starfsfolks af élikum svidum og fjélbreyttar
adferdir vid ritun ferla, reglulegar melingar og greining frabrigda eru adferdir innan
geedastjoérnunar. Markmid hennar er ad na fram mestu gedum i framleidslu eda pjonustu
(Agnes Holm Gunnarsdottir og Helgi Por Ingason, 2007, bls. 13; Sigmar Pormar, 2007 bls.
51).

Altek gaedastjornun (total quality management) er stjornunarstefna sem midar ad pvi ad
tryggja ad oll starfsemi skipulagsheilda fari fram eins og buid er ad skipuleggja hana til ad
uppfylla parfir vidskiptavina, &samt pvi ad starfsfolk taki virkan patt i uppbyggingu geda. Ad
auki stefnir hin ad langtimaarangri med pvi ad studla ad anagju vidskiptavina og hag alls
starfsfolks skipulagsheildar og samfélags. Pannig neer geedastjornun til allra patta i starfsemi
skipulagsheilda (Agnes HoIm Gunnarsdottir og Helgi Pér Ingason, 2007, bls. 13; Armstrong,
2012, bls. 159; Pétur K. Maack, 1991, bls. 105-106). Hér eftir verdur ekki gerdur sérstakur

greinarmunur & alteekri gaeedastjornun og gaedastjornun.

Margs konar asteedur liggja ad baki dkvordunum skipulagsheilda um ad koma & og nota
geedastjornun. Pau deemi sem Pétur K. Maack (1991, bls. 102-104) nefnir eru tolf talsins:

e Fjarhagslegur avinningur og yfirlit yfir gaedakostnad.
e Gadastjornun sem hluti markadssetningar.

o A0 uppfylla lagmarkskrofur yfirvalda.

e AOJ uppfyllar krofur peirra sem eiga framleidsluleyfid.
e AOJ uppfylla krofur skipulagsheilda.

e A0 uppfylla krofur sem standa & umbddunum.

e AdJ varan valdi ekki aukaverkunum eda skada.

e Endurhdnnun voéru og efld véruproéun.

e Porfin 4 ad taka & kvortunum og gera upp gedakostnad.
e Mottokueftirlit.

e A0 koma i veg fyrir endurtekningar.

e AOJ auka dhuga a gedum.
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1.2.1 1SO 9000 stadlarddin

Stadall (standard) er opinbert skjal sem &tlad er til frjalsra afnota. par ma finna leidbeiningar,
reglur eda skilgreiningar sem mida ad pvi ad tryggja tiltekna virkni og ad skipulagsheildir
uppfylli pad sem af peim er krafist i peim tilgangi ad auka skilvirkni, til einféldunar og til
bess ad draga Ur kostnadi. Stadlar gegna mikilveegu hlutverki i vidskiptum, badi &
alpjodavettvangi og innan einstakra landa. Myndun peirra byggist & pvi ad hagsmunaadilar
sammelist um hvad sé vid hafi og godir starfshettir hverju sinni. Akvednar reglur eru
vidhafdar um myndun og sampykkt stadla, sem og patttoku i gerd peirra (Sigmar Pormar,
2007, bls. 50; Stadlarad islands, e.d.—c).

Gert var alpjodlegt atak til ad bera kennsl & helstu lykilpaetti i gaedastjornunarkerfi fyrir
skipulagsheildir i peim tilgangi ad audvelda alpjodavidskipti med pvi ad setja saman og gefa
ut r6o af sameiginlegum geedastodlum. bessir stadlar eru betur pekktir sem 1SO 9000
stadlar6din og voru préadir af Alpjodlegu stadlasamtokunum (ISO — International
Organization for Standardization) til ad stydja vid skipulagsheildir vid innleidingu og vid ad
starfrekja virk geedastjornunarkerfi. Stadlarddin tryggir ekki gaedi voru og pjonustu heldur
akvardar pau skilyrdi sem geedastjornunarkerfi parf ad uppfylla og er leidbeinandi um gerd
beirra (Gryna o.fl., 2007, bls. 51; Stadlarad islands, 2006, bls. 9).

ISO 9000 stadlartdin samanstendur af eftirfarandi stoédlum:

e ST EN ISO 9000:2005 Gadastjornunarkerfi — Grunnatridi og idordasafn (Quality
Management systems — Fundamentals and vocabulary). Hlutverk hans er ad lysa
grundvallaratrioum og Utskyra hugtok geedastjornunarkerfa pannig ad skilningur
allra sé s& sami.

e ST EN ISO 9001:2008 Geadastjornunarkerfi — Krofur (Quality management
systems — Requirements). Hlutverk hans er ad greina fra grunnkréfum til
geedastjornunarkerfa par sem skipulagsheild parf ad syna fram & hafni sina til ad
afhenda vorur sem uppfylla krofur stjérnvalda og vidskiptavina dsamt pvi ad mida
ad pvi ad auka anagju vidskiptavina.

e ST EN ISO 9004:2009 Stjornun sem midar ad vidvarandi arangri fyrirtekis —
Geaedastjornunarnalgun (Managing for the sustained success of an organization — A
quality management approach). Hlutverk hans er ad veita leidségn um beettan
arangur sem tekur mid badi af hagkveemni og virkni geaedastjornunarkerfisins i
peim tilgangi ad baeta frammistodu skipulagsheildarinnar og auka anagju
vidskiptavina og annarra hagsmunaadila.

e ST EN ISO 19011:2011 Leidbeiningar um uttektir stjornunarkerfa (Guidelines for
auditing management systems). Hlutverk hans er ad veita leidbeiningar um
framkveemd Uttekta & geeda— og umhverisstjornunarkerfum.
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I sameiningu myndar stadlarodin heild um gaedastjornunarkerfi sem studla ad gagnkveemum

skilningi i innanlands- og alpjodavidskiptum (Stadlarad islands, 2006, bls. 9; e.d.—a).

1.2.2 1SO 9001

Sogu ISO 9000 stadlaradarinnar ma rekja til Bretlands pvi undanfari fyrsta 1SO 9001
stadalsins var breskur stadall sem var Gtgefinn arid 1979 undir heitinu BS 5750. Var hann
undirstada fyrstu atgafu 1SO 9001:1987 sem gefinn var Ut &rid 1987 og var snidinn ad
verksmidjuframleidslu. Sjé arum sidar var gefin Gt énnur Gtgafa, 1ISO 9001:1994, sem lagdi
meiri aherslu & geedatryggingu og stjornun sem kalladi & ad skipulagsheildir byggju til
vidamiklar handbakur sem innihéldu fjolda verklagsreglna og vinnulysinga (Agnes HAIm
Gunnarsdéttir og Helgi bor Ingason, 2007, bls. 87; Ho, Samuel, 1994). Aherslan vard pvi &
umgjord geedastjornunarkerfa fremur en innihald og notkun. prigja Gtgafa 1SO 9001:2000 leit
dagsins 1jos arid 2000 og lagdi meginaherslu a ferlisnalgun i stjérnun og stédugum umbotum
og beettum arangri (Agnes HOIm Gunnarsdottir og Helgi bor Ingason, 2007, bls. 87). Fjérda
utgafa 1SO 9001:2008 er utgafan sem skipulagsheildir notast vid i dag. Su utgéfa leggur til ad
uppbygging og innleiding & geedastjornunarkerfi skipulagsheildar markist af eftirfarandi sex

pattum:

e Vidskiptaumhverfi hennar, breytingum sem verda & umhverfinu eda ahettu sem
henni tengist.

e Breytilegum p6rfum hennar.

e Markmidum hennar.

e VOrunum sem han bydur.

e Ferlunum sem hun beitir.

e Sterd hennar og formgerd (Stadlarad islands, 2009, bls. 46).

pegar skipulagsheildir 4kveda ad innleida hja ser gaedastjornunarkerfi er unnid eftir 1SO
9001 og eftir peim stadli er vottad (Stadlarad islands, 2009, bls. 31). Krofur 1SO 9001:2008

stadalsins byggjast a atta meginreglum gaedastjornunar sem settar eru fram i ISO 9000:2005:

e Ahersla & vidskiptavini. Skipulagsheildir eru bundnar vidskiptavinum sinum og
&ttu ad skilja parfir og uppfylla krofur peirra &samt pvi ad midast vid ad fara fram
ar vonum peirra.

e Forysta. Forystumenn skipulagsheilda mynda samst6du um hlutverk hennar og
tilgang. Peir skulu méta og vidhalda umhverfi til ad starfsfolk geti unnid éhindrad
ad markmidoum skipulagsheildarinnar.

o patttaka folks. Allt starfsfolk myndar kjarna skipulagsheildarinnar og med virkri
patttoku ma nyta haefni pess i pagu skipulagsheildarinnar.
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e Ferlisndlgun. Ef starfsemi og adfongum skipulagsheildarinnar er stjornad sem ferli
naest arangur sem stefnt er ad a hagkvaemari mata.

e Kerfisnalgun vid stjérnun. Ad atta sig & og stjérna gagnkveemum tengdum ferlum
sem Kerfi studlar ad skilvirkni skipulagsheilda vid ad nd markmidum sinum.

e Stodugar umbeetur. Skipulagsheildin etti ad einbeita sér ad stédugum umbdtum &
heildarframmist6du sinni.

e Stadreyndabundin nalgun vid akvardanatoku. Greining gagna og upplysinga etti ad
vera forsenda skilvirkrar dkvardanatoku skipulagsheildarinnar.

e Gagnkvemur hagur i samskiptum vid birgja. Skipulagsheildin og birgjar hennar eru
had hvort 63ru og samskipti sem fela i sér gagnkveeman avinning auka heefni peirra
til ad framleida verdmeeti (Stadlardd Islands, 2006, bls. 9-10).

Arid 2011 héfdu yfir milljon, eda 1.111.698 skipulagsheildir vidsvegar um heiminn innleitt
gaedastjornunarkerfi og fengid vottun samkvaemt I1SO 9001, samkvemt kdnnun sem
Alpjodlegu stadlasamtokin gerdu. bar af voru 35 skipulagsheildir & islandi med vottun
samkvaemt 1SO 9001 (ISO, e.d.). Su tala er mun laegri en nidurstddur sem Helgi Por Ingason
0g Jéhanna Gunnlaugsdottir birtu. Helgi Por Ingason (2006, bls. 10) tilgreindi ad i desember
ario 2005 hefou 43 islenskar skipulagsheildir verid vottadar samkvemt ISO 9001 og
nigurstédur Jéhonnu Gunnlaugsdottur (2011, bls. 329) syndu ad arid 2011 voru 55 islenskar
skipulagsheildir med 1SO 9001 vottun. Eru petta mun herri télur en Alpjédlegu
stadlasamtokin birtu i sinni kdnnun. Pegar litid er & hvada tolum Alpjédlegu stadlasamtokin
byggdu sina athugun & sést ad adeins var notast vid upplysingar fra vottunarstofum sem voru
vidurkenndir medlimir International Accreditation Forum (IAF) (ISO, e.d.). Par sem ekki eru
allar vottunarstofur & islandi medlimir IAF verdur misremi & milli rannsékna & fjolda 1SO

9001 vottadra skipulagsheilda & Islandi.

1.3 Skjalastjornun

Skjalastjornun (records management) er kerfisbundin stjornun skipulagsheilda & skjoélum.
Han vardar markvissa greiningu og eftirlit med skradum upplysingum sem verda til, berast
ad, er haldid vio eda eru notadar af skipulagsheildinni samkvaemt hlutverki, rekstri og
starfsemi hennar (Saffady, 2011, bls. 1). Skjalastjornun a ad tryggja ad haegt sé ad
endurheimta skjol fljott og érugglega og pannig auka skilvirkni i rekstri skipulagsheilda. Enn
fremur & han ad fyrirbyggja ad skjol verdi fyrir skemmdum, tapist eda komist i hendur
oviokomandi adila, auk pess ad afstyra Otimabeerri eydingu skjala og uppsdfnun upplysinga a
skrifstofum og i geymslum (Johanna Gunnlaugsdottir og Kristin H. Pétursdottir, 1998, bls. 6).

Samkvaemt I1SO 15489 sem er alpjodlegur stadall um upplysingar, skjalfestingu og

skjalastjornun er hugtakid skjalastjérnun skilgreint sem pad ,,stjornunarsvid sem ber abyrgd a
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skilvirkri og kerfisbundinni styringu & myndun skjala, méttoku, skjalahaldi, notkun og
umrddum, par & medal ferlum til ad fanga og vidhalda vitnisburdi og upplysingum um
starfsemi og vidskipti i formi skjala® (Stadlarad Islands, 2005, bls. 12). Skjalastjornun er
kerfisbundin stjorn allra skjala skipulagsheildar og naer jafnt til rafreenna sem pappirsskjala fra
bvi pau verda til eda berast ad og par til peim er eytt eda komid fyrir i varanlegri geymslu.
Skjolum er stjornad samkvemt samremdu ferli er nefnist lifshlaup skjals. Ferlid hefst &
upphafsskeidi par sem skjalid verdur til. Pvi naest feerist pad yfir a virkt skeid, svo ovirkt skeid
0g ad lokum i eydingu eda varanlega vardveislu. Hugmyndin um lifshlaup skjals er hvatning
allra til ad sja stjornun allra skjala skipulagsheildar sem heildsteett ferli. porfin fyrir ad stjorna
skjolum skipulagsheilda eykst stédugt par sem ny teekni hefur margfaldad magn peirra og pa
adallega & rafreenu formi (Brumm, 1995, bls. 6-7; Sigmar bormar, 2007, bls. 57-58).

1.3.1 Skjol og sbnnunarskjol

Alpjodlegi ISO 15489 skjalastjornunarstadallinn og astralski stadallinn AS 439-1996 gera
greinarmun & skjolum (records) og sonnunarskjélum (documents). Peir skilgreina annars
vegar skjol sem upplysingar sem ordid hafa til, verid motteknar og sem farid er med sem
upplysingar til sénnunar af skipulagsheild eda einstaklingum vegna lagaskyldu eda i
vidskiptalegum tilgangi. Tilgangur peirra er ad stydja vid starfsemi skipulagsheilda og pau eru
vardveitt sem sonnun um pa starfsemi. Hins vegar skilgreina peir sonnunarskjol sem
skjalfestar upplysingar eda atridi sem lita ma a sem heild eda einingar af skradum
upplysingum, birt eda 6birt, rafreen eda & pappir, og peim er styrt sem stédludum einingum i
upplysingakerfi (Kennedy og Schauder, 1998, bls. 5-7; Stadlarad islands, 2005, bls. 12).

Samkvaemt skilgreiningum eru skjol hlutir sem innihalda upplysingar sem hafa verid
,,skrifadar nidur” og takmarkast petta ordasamband ekki vid handskrifud eda vélritud skjol
heldur er 16gd &hersla & margs konar skréningaradferdir, par & medal innslatt i tolvu,
[jdsmyndun, hljédritun og myndbandsupptoku. Skjol geta innihaldid upplysingar sem hafa
verid skradar & hvada form, a hvada midli og med hvada hetti sem er (Saffady, 2011, bls. 1-
2).

1.3.2 1S0 15489

ISO 15489:2001 er alpjodlegur stadall sem ber heitid Upplysingar og skjalfesting —
skjalastjorn (Information and documentation — Records management). Uppruni stadalsins
seekir mikid til Astraliu par sem Astralir métudu snemma reglur um skraningu, vistun og

endurheimt skjala i skipulagsheildum asamt pvi ad vera fyrstir til ad gefa Gt stadal um
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skjalastjornun (J6hanna Gunnlaugsdottir, 2002a, bls. 39; Kennedy og Schauder, 1998, bls. 4;
Stadlarad Islands, 2005, bls. 8).

Stadallinn neer til skjalastjornunar jafnt hja opinberum sem einkaadilum hvort sem umfang
starfseminnar er mikid eda litid, og hentar badi fyrir innri og ytri vidskiptavini hennar. Hann
tekur beaedi til pappirs— og rafrenna skjala asamt pvi ad veita leidbeiningar um abyrgo
skipulagsheilda & skjalastjornun. Einnig stydur stadallinn gaedastjornun og umhverfisstjornun
samkvamt 1SO 9000 og ISO 14000 stédlunum. 1SO 15489 er enn fremur leidbeinandi um
honnun og innleidingu skjalastjornunarkerfis asamt pvi ad vera fyrirmynd um vandad verklag
a svidi skjalamala hja skipulagsheildum. Stadallinn lysir ekki adeins 6llum helstu pattum
skjalastjornunar heldur einnig peim hag sem hafa ma af pvi ad taka upp skjalastjérnun og
hvernig skipulagsheildir med skjalastjornun na samkeppnisforskoti fram yfir skipulagsheildir
sem hafa ekki komid skipulagi & skjol sin (Jhanna Gunnlaugsdottir, 20023, bls. 39; Stadlarad
Islands, 2005, bls. 9; Sigmar bormar, 2007, bls. 62—-63).

1.3.3 Skjalastjérnun og geedastjornun

Aukin samkeppni @ markadi kallar & auknar krofur til skipulagsheilda um ad uppfylla akvedin
skilyrdi vardandi gedamal. Kjorid er ad taka upp skjalastjornun jafnhlida geedaataki
skipulagsheilda par sem uppbygging gedastjérnunar og skjalastjornunar er a likum
forsendum. Skjalastjornun er i raun émissandi pattur geedastjornunar og naudsynlegur hluti ef
geedastjornunarkerfi skipulagsheildar & ad takast vel (J6hanna Gunnlaugsdottir, 2011, bls.
323; Sigmar bormar, 2007 bls. 71-72).

Auknar krofur um skilvirkni i rekstri skipulagsheilda og tilurd I1ISO 9000 stadlaradarinnar
kalla & aukna porf fyrir kerfisbundna stjorn & skjolum. Margar skipulagsheildir stefna ad pvi
ad Odlast vottun og purfa pvi ad koma skipulagi & og skjalfesta hvad pau hafi i hyggju ad
framkveema, sidan verda peaer ad starfa eftir peim fyrireetlunum en fari eitthvad aflaga parf ad
greina asteduna. Gott skipulag og adgengi ad skjolum er mikilveegur hluti af starfseminni
(J6hanna Gunnlaugsdottir og Kristin H. Petursdottir, 1998, bls. 7). Skjol syna ad allir peattir
skjalfests geedastjornunarkerfis eru til stadar dsamt pvi ad vera 6adskiljanlegur hluti af
skjalakerfi til ad sanna og syna ad verid sé ad uppfylla tilgreindar krofur skilvirks
gadastjornunarkerfis (Brumm, 1995, bls. 66-67).

Skjalastjornun fellur vel ad kr6fum gaedastjérnunar og inniheldur faglegan pekkingargrunn
ad verklagi um medferd skjala i rekstri skipulagsheilda. beir sem starfa vid geedastjornun
leggja aherslu a ad til stadar sé umgjord ad beettu verklagi. Pad er sidan hlutverk
skipulagsheilda ad fylla Gt i pad umgjord med eigin hugmyndum um bett verklag.
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Skjalastjornun felur i sér ad skjalfesta verklagsreglur og skjaladzetlun sem tilgreinir
nakvaemlega hvener skjol verda ovirk og hvort eda hvenagr peim skal eytt eda pau flutt i
varanlega vardveislu (Alfa Kristjansdottir, 1995, bls. 51).

1.4 Mannaudsstjornun

Mannaudsstjornun (human resource management) er alhlida og heildsteed nalgun i radningu
og proun starfsfélks. Mannaudsstjérnun er hugtak sem ner yfir stefnur, adferdir,
grundvallaratridi og verklag sem tengjast stjornun mannauds asamt pvi ad vera suU
stjornunargrein sem hefur motad kenningar um starfsmannamal skipulagsheilda. 1 augum
mannaudsstjornunar er starfsfolk skipulagsheilda audlind par sem stjérnendur hafa greidan
adgang ad hefileikum og reynslu pess. Heaegt er ad skilgreina mannaudsstjornun sem
stefnumétandi og samhangandi nalgun vid starf, proun og vellidan starfsfolks sem vinnur i
tiltekinni skipulagsheild (Armstrong, 2012, bls. 1-4; Sigmar bormar, 2007, bls. 85).

Meginmarkmid mannaudsstjornunar er ad adstoda skipulagsheildir vid ad na arangri i
gegnum starfsfolkid og veita pvi teekiferi til ad 6dlast kunnattu til ad préa med sér nyja
pekkingu og hagnast a nyjum teekifeerum. Pannig adstodar mannaudsstjornun skipulagsheildir
vid ad na samkeppnisforskoti par sem mannaudurinn getur ordid lykilpattur i
samkeppnishafni peirra (Armstrong, 2012, bls. 5; Sigmar bormar, 2007, bls. 85).

Oft reynist erfitt fyrir skipulagsheildir ad koma & breytingum par sem mikil tregda er hja
starfsfolki pvi ad pad sakist eftir 6ryggi og obreyttu astandi. Obreytt astand skipulagsheilda
getur leitt til stddnunar og pvi er naudsynlegt ad peer séu sifellt ad umbreyta hja sér. Ad gegna
forystu og audvelda breytingar hja skipulagsheildum eru tvo krefjandi lykilhlutverk
mannaudsstjornunar (Armstrong, 2012, bls. 561-563; Sigmar Pormar, 2007, bls. 49).

1.4.1 Breytingastjornun

Breytingastjérnun (change management) felur i sér ad koma upp farvegi til ad taka afstodu til
breytinga. HUn snyst i storum drattum um ad audvelda og ad hafa forystu um ad koma af stad
og styra ferli breytinga innan skipulagsheildar. Ferli breytinga hefst med pvi ad skynja porf
fyrir breytingar. Ad pvi loknu parf ad greina &standid og tengda peetti. Greiningin skilar
tillogum ad adgerdum sem parf ad framkveema og per eru Utlistadar og lagt mat & hver peirra
gagnist best (Armstrong, 2012, bls. 562-563; Helgi P6r Ingason og Haukur Ingi Jonasson,
2012, bls. 205).

Starfsfolk getur ordid andsnuid breytingum par sem pad litur & paer sem 6gn vid fastmoétada

hegdun sina, stédu og laun innan skipulagsheildar. Til ad yfirstiga pessa motstoou parf i fyrsta
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lagi ad greina hugsanleg ahrif breytinga a storf starfsfolks og bera kennsl & hugsanleg
neikvaed vidhorf pess sem geta komid upp. | 6dru lagi parf ad veita neg Urreedi og skapa
vettvang til ad reeda vidbrogd vid tillogum ad breytingum og til ad ganga ur skugga um ad
starfsfolk hafi skilning & peim. I pridja lagi parf starfsfolk ad fa pad 4 tilfinninguna ad pad sé
anaegt med breytingar og ad pad hafi verid patttakendur i skipulagningu og innleidingu peirra.
Ad lokum parf ad undirbla og innleida stefnu um samskipti til ad Gtskyra breytingarnar
(Armstrong, 2012, bls. 566).

Med adstod innri eda ytri radgjafa & svidi breytinga gengur breytingaferlid mun betur fyrir
sig. Radgjafarnir geta verid hopur folks eda einstaklingur sem starfar annadhvort innan
skipulagsheildar, til demis mannaudsstjori, eda utan hennar. pvi hefur verid haldid fram ad
ytri radgjafar skili meiri arangri en innri radgjafar en ef innri rddgjafar njota virdingar og
traverdugleika hja skipulagsheildinni geta peir skilad af sér godu starfi. Hlutverk radgjafans er
ad leida og adstoda vid ad styra breytingum med pvi ad veita radgjof og stuoning i
innleidingarferlinu. Peir greina hvers er krafist og fa starfsfolk med sér i skipulagningu og
stjornun breytinga. Enn fremur veita peir rddleggingar um hvernig framkvaema eigi breytingu
og fraeda starfsfolk um afleidingar hennar (Armstrong, 2012, bls. 567).

John Kotter (2006, bls. 130-131) setti fram atta skrefa ferli um arangursrika breytingu og
skipti ferlinu upp i fjora hluta. Fyrsti hlutinn nefnist ad svidsetja og skiptist i tvo skref. Fyrsta
skrefid er ad skapa tilfinningu fyrir naudsyn til ad hjalpa 6drum ad sja porf fyrir breytingu og
mikilveegi pess ad bregdast vid. Annad skrefid er ad setja saman 6flugt leidsagnarteymi sem
styri breytingunni og byr yfir leidtogahafileikum, traverdugleika, samskiptagetu, heimild
fyrir &kvardanatoku, greiningarfaerni og tilfinningu fyrir naudsyn (Kotter International, 2012;
Kotter og Rathgeber, 2006, bls. 130).

Annar hlutinn nefnist ad dkvarda framkveemdir og inniheldur adeins pridja skrefid og er
um akvardanatdku og hvad skal framkveema med pvi ad proa stefnu og syn & breytingu. pad
felst i pvi ad skyra hvernig framtidin verdur 6druvisi en adur og hvernig hagt er ad gera
framtidina ad veruleika. bridji hlutinn nefnist ad lata pad gerast og inniheldur fjérda til
sjounda skrefid. Fjorda skrefid er ad eiga samskipti svo adrir skilji og sampykki breytinguna.
pessu skrefi parf fullvissu um ad flestir skilji og sampykki badi synina og stefnuna. Fimmta
skrefid er ad styrkja adra i ad bregdast vid og snyst um ad fjarleegja eins margar hindranir og
maogulegt er til ad peir sem vilja gera synina ad veruleika framkvaemi. Sjotta skrefid er ad setja
upp skammtimasigra sem eru synilegir og syna skyran avinning sem allra fyrst. Sjéunda

skrefid er ad gefast ekki upp og felst i ad prysta meira & eftir fyrsta sigurinn, ad syna akveoni
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vid ad innleida breytingu a eftir breytingu par til synin er ordin ad veruleika (Kotter
International, 2012; Kotter og Rathgeber, 2006, bls. 130-131).

Ad lokum er fjordi hlutinn sem er jafnframt attunda og sidasta skrefid og nefnist ad fa
breytinguna til ad halda sér. Skapa parf nyja menningu med pvi ad halda i nyja hegdun og
vera viss um ad han skili arangri par til han er ordin négu sterk til ad taka vid af gébmlum
hefdum (Kotter International, 2012; Kotter og Rathgeber, 2006, bls. 131). begar stjérnendur,
millistjornendur og starfsmenn eru allir sammala og samtaka um breytingu getur allt breyst
prétt fyrir 6hagstaed skilyrdi (Kotter og Rathgeber, 2006, bls. 140-141).

1.5 Adrar rannsoknir

Helgi bor Ingason (2006, bls. 10-13) gerdi samanburdarathugun & Utbreidslu 1SO 9001 &
Islandi og erlendis, & grundvelli pess hvernig vottudum skipulagsheildum fjolgar eda faekkar.
Nidurstodur hans bentu til ad vottadar skipulagsheildir veeru hlutfallslega faerri & Islandi en
erlendis. A sidari timum hefur hagt & Utbreidslu I1SO 9001 erlendis en pvi er 6fugt farid hér &
landi pvi vottudum skipulagsheildum fjélgar hradar hvert ar. Enn fremur tilgreindi hann ad
skipulagsheildir geetu haft stadalinn til vidmidunar til betri reksturs og sagdi ad peer
skipulagsheildir sem leggja ut i innleidingu 1SO 9001 geadastjérnunarkerfis & réngum
forsendum med vanpekkingu & pvi hvad felst i geedastjornun veeru fyrr eda sidar liklegar til

uppgjafar, jafnvel pott vottun fengist (Helgi Por Ingason, 2006, bls. 10-13).
Sigran Jonsdottir (2006, bls. 57-67) skrifadi MS-ritgerd i vidskiptafreedi sem nefnist

Asteedur, innleiding og avinningur 1SO 9000 gadavottunar hja nokkrum islenskum
fyrirteekjum. Nidurstddur hennar syndu ad algengasta astedan fyrir pvi ad skipulagsheildir
seektust eftir vottun veeri vegna krafna fra vidskiptavinum. I innleidingarferlinu 6ska flestar
skipulagsheildir eftir adstod utanadkomandi radgjafa dsamt pvi ad hafa badi gedardd og
gaedastjora til stadar hja skipulagsheildinni. Helstu erfidleikar vid innleidingu voru i fyrsta
lagi peir sem sneru ad hugarfari starfsfolks pvi erfitt reyndist ad innleida geedavitund hja
peim. [ 68ru lagi voru erfidleikar vid skjalavinnslu og i pridja lagi var mikill timi og vinna
sem for i innleidinguna. Greina métti &vinning ISO 9000 vottunar i aukinni anagju
vidskiptavina og starfsfolks auk agadri og vandadri vinnubragda hja starfsfolki (Sigrdan
Joénsdottir, 2006, bls. 57-67).

Margrét Eva Arnadéttir (2010, bls. 2-3, 14-15) skrifadi lokaverkefni i MPM i
verkefnastjornun sem bar heitid Oflug tvenna — 6flug stjérnun: Sampaetting geedastjornunar
og upplysinga— og skjalastjornunar. par rokstydur han ad peer kréfur sem 1SO 9001 stadallinn
gerir um skjalfestingu kalli a virka upplysinga— og skjalastjornun. Gaedastjornun hafi hag af
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upplysinga— og skjalastjornun par sem stjornteki upplysinga— og skjalastjornunar taka til
gedaskjala og geaedaskrda sem hluta af heildarskjolum skipulagsheildarinnar. Ad mati
Margretar Evu purfa geedastjorar og upplysinga— og skjalastjorar ad sameinast um samraemda

stjornun skjala og vinna nanar saman (Margrét Eva Arnadottir, 2010, bls. 2-3, 14-15).

Jéhanna Gunnlaugsdéttir hefur unnid mikid starf vid ad auka upplysingar um
skjalastjornun hér & landi. Medal annars gerdi han tver rannséknir & islenskum
skipulagsheildum med vottud geedastjornunarkerfi, adra 2001 og hina 2010, par sem hun
kannadi nokkra peetti vardandi gedastjornun hjé skipulagsheildum. Nidurstédur rannsdknanna
tveggja voru bornar saman og gafu til kynna ad helstu hvatar fyrir ad skipulagsheildir
innleiddu 1SO 9001 geedastjornunarkerfi og fengju pad vottad veeru til ad uppfylla krofur
vidskiptavina og samkeppnissjonarmid. Ad auki innleiddu skipulagsheildir 1ISO 9001 til ad
koma & agadra verklagi og na betri yfirsyn. Helsti avinningurinn af vottudu
gaedastjornunarkerfi var bett stjornun og ad audveldara var ad uppfylla kréfur vidskiptavina
og stjérnvalda. Einnig tengdust helstu askoranirnar vid ad 6dlast vottun og vidhalda henni
skjalahaldi, melingum og voktun (J6hanna Gunnlaugsdottir, 2002b, bls. 40, 47; 2003, bls. 37,
47-48; 2010, bls. 133, 145-146).

Arid 2011 afladi Johanna vidbotargagna til ad kanna medal annars hvad hvetur
skipulagsheildir til ad sekjast eftir vottun annars vegar og hins vegar hvad hindrar peer i ad
Odlast vottun og vidhalda henni. Komst hin ad sambarilegum nidurstodum um ad
adalhvatinn til pess ad &dlast vottun samkvemt 1SO 9001 veri vegna krafna fra
vidskiptavinum og samkeppnissjénarmida, par sem samkeppni & erlendum morkudum rédi
par miklu. Ad auki var vottunin leid til ad koma & 6gudu verklagi, gagnsai og til ad 6dlast
betri yfirsyn i stjornun. Nidurstddur syndu enn fremur ad helsti avinningurinn var betri
stjornun og skjalastjornun, agadra verklag og aukinn rekjanleiki. Hins vegar hindradi
ofullnzegjandi skjalastjornun skipulagsheildir i ad vottunin og Uttektir gengju vel. Vinna vid
skjalfestingu Ox stjérnendum i augum og kom i veg fyrir ad skipulagsheildir veldu ad 6dlast
vottun. Litill og 6fullngegjandi studningur adstu stjérnenda olli pvi ad innleiding vottads
gaedastjornunarkerfis mistokst en godur studningur peirra er adalatridi vid innleidingu a nyju
verklagi eda pegar gera parf breytingar. Nidurstodurnar syna enn fremur ad vottad
gaedastjornunarkerfi eykur fjolbreytni og veitir skjalastjorum verdmeet teekiferi i sinni
starfsgrein (Johanna Gunnlaugsdaottir, 2011, bls. 323; 2012, bls. 170-171, 180-183).

Arid 2009 var gefin Gt rannsoknargrein sem byggd var & fyrirliggjandi gégnum, pad er
6drum rannsoknum og utgefnu efni um ISO 9001 geadastjornunarkerfi. Nidurstodur
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rannsOknarinnar syna ad ef Gtfersla 1ISO 9001 er med réttum heetti og skilningur er til stadar
skilar pad verulegum innri og ytri avinningi fyrir skipulagsheildir. A pad einnig vid um pad
sem hvetur skipulagsheildir til ad innleida ISO 9001. Innri avinningur og hvati
skipulagsheilda snda ad stodugum umbotum hja peim en ytri avinningur og hvati peirra snta
ad markadssetningu skipulagsheilda. Rannsoknin synir enn fremur ad pad eru tengsl & milli
pess hvad hvetur til innleidingar & 1ISO 9001 og avinningi af innleidingunni par sem hvatinn
samsvarar avinningnum. Ad auki hamarka skipulagsheildir avinning sinn ef innleiding peirra
a 1SO 9001 byggist a innri hvoétum. Einnig hefur innleidingin veruleg og jakveed ahrif a
frammist6du skipulagsheilda. Ad lokum er skortur & patttoku adstu stjérnenda talinn ein
helsta hindrun sem skipulagsheildir standa frammi fyrir vid innleidingu 1SO 9001 (Sampaio,
Saraiva og Rodrigues, 2009, bls. 38, 45-47, 51-52).

Um aldamotin sidustu var gerd rannsokn a byggingarfyrirteekjum sem voru med vottad
gaedastjornunarkerfi. Nidurstddur rannsoknarinnar syndu ad pad sem hvatti pau til ad 6dlast
vottun var misjafnt. Flestir, eda 88%, tilgreindu astseduna vera pa ad geta tekid patt i
opinberum utbodum. Naest & eftir s6gou 64% ad pad sem hvetti pau til ad sekjast eftir vottun
veeri ad uppfylla krofur vidskiptavina en 52% sogdu ad pad hefdi verid til ad beeta verklag.
Einnig var rannsakadur avinningur eda kostir pess og 6kostir ad hafa innleitt 1SO 9001
gaedastjornunarkerfi. S6gou 97% svarenda helsta avinning af ad hafa innleitt 1ISO 9001 vera
aukna kerfisbundna stjorn & skjolum, 91% nefndi betri innri samskipti og 82% tilgreindu
aukna samkeppnishafni sem avinning. 1ISO 9001 gadastjornunarkerfinu fylgdu ymsir dkostir
og nefndu allir, eda 100%, aukna skjalavinnu, 85% sogdu ad aukinn timi feeri i stjornun, 63%
nefndu aukna skjalfestingu og 58% tilgreindu aukinn kostnad vid verkefni. pratt fyrir kostina
0g Okostina s6gdu 85% svarenda ad kostirnir veegju meira en 6kostirnir (Dissanayaka,
Kumaraswamy, Karim og Marosszeky, 2001, bls. 29, 31-37).

AdJ auki var gerd rannsokn & edli og umfangi ahrifa 1ISO 9001 vottunar a pjalfun og préun
skipulagsheilda sem starfa i Singapur. Patttakendur voru bednir um ad tilgreina edli og
umfang préunar mannauds i starfseminni premur arum fyrir og premur arum eftir ad
skipulagsheildir 6dludust 1SO 9001 vottun. Var 6skad eftir ad peir gafu til kynna hvort
breytingar hefou ordid vegna vottunar. Nidurstédurnar bentu til breytinga til hins betra eftir ad
skipulagsheildirnar 6dludust 1SO 9001 vottun. Um 50% tilgreindu ad pjalfun starfsfolks teeki
styttri tima vegna vottunarinnar. Ad auki voru meira en 75% svarenda sammala um ad
vottunin hefdi leitt til beaettrar samkeppnishafni, betri tengsla vid vidskiptavini, aukinna geeda

vara og pjonustu asamt framfor i pjalfun starfsfélks vid medhondlun skjala. Pess méa geta ad

23



63% framleidslu skipulagsheilda rédu sér raddgjafa i innleidingunni og 78% skipulagsheilda
sem ekKki voru i neinni framleidslu (Quazi og Jacobs, 2004, bls. 497, 503, 507-505, 511-514).
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2 Adferdafraedi og framkvemd rannsoknar

I pessum kafla er farid yfir adferdafreedi rannsoknarinnar og framkvaemd hennar. Fyrst verdur
fjallad um markmid rannsdknarinnar par sem rannsoknarspurningar eru settar fram og sagt fra
gildi rannsoknarinnar. Pvi naest er farid yfir adferdafreedi rannsoknarinnar og eru peer
skilgreiningar eigindlegra rannsoknaradferda sem parfnast Gtskyringa Utskyrdar. Fjallad er um
framkvemd rannséknarinnar, pad er undirblningi, vali & patttakendum, gagnaéflun og
gagnaarvinnslu er lyst og ad lokum er sagt frd& hugsanlegum takmoérkunum eda styrk

rannsoknarinnar.

2.1 Markmid og rannséknarspurningar

Markmid rannséknarinnar var ad 6dlast innsyn i innleidingu og vidhald vottunar & 1ISO 9001
geedastjornunarkerfi hja skipulagsheildum hér & landi med tilliti til pess hvad hvatti
skipulagsheildir til ad 6dlast vottun og vidhalda henni. Einnig var atlunin ad kanna hvad réd
vali peirra & BSI og hvada avinning geedastjorar teldu hafa hlotist af vottuninni. Enn fremur
var athugad hvada tengsl peir téldu vera milli skjalastjérnunar og geedastjérnunar og mat
beirra a hegdun og vidhorfi starfsfolks til skjalastjérnunar og 1ISO 9001.

Eftirfarandi  rannsOknarspurningar voru settar fram i samremi vid markmid

rannsoknarinnar:

e Hvad hvetur skipulagsheildir til pess ad innleida ISO 9001 og hvad raedur vali
peirra a vottunarstofu?

e Hvada peettir voru mikilveegir i innleidingunni og til ad vidhalda vottuninni?
e Hvert er vidhorf gaedastjora til ISO 90017
o Huverju telja peir vera abétavant?
o Hvada avinningur telja peir ad hljétist af vottuninni?
o Huver telja peir tengsl skjalastjérnunar og geedastjérnunar vera?
e Huver er hegdun og vidhorf starfsfolks til skjalastjérnunar og geedastjérnunarkerfis?

Ekki er dalgengt ad rannsOknarspurningarnar taki breytingum pegar unnid er eftir
eigindlegum rannsoknaradferdum (Berg, 2009, bls. 26-27; Bogdan og Biklen, 2003, bls. 68).
Rannsoknarspurningar pessarar rannsoknar toku breytingum eftir pvi sem leid & rannsoknina

en birtast hér i sinni endanlegu mynd.
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2.2 Gildi rannsoknarinnar

Rannsoknin er ekki adeins mikilveeg til pess ad varpa 1josi & avinning skipulagsheilda af pvi
ad innleida 1SO 9001 og hvernig peim gengur ad laga breytingarnar sem 1SO 9001 krefst ad
starfsfolkinu. Hun er einnig mikilveeg til pess ad préa og vikka at pekkingargrunn
gedastjérnunar og skjalastjornunar sem stydur vid mikilveegi 0Oryggis, rekjanleika og
gagnseis. Einnig er han mikilveegt innlegg i umraedu um vidhorf og hegdun starfsfélks til
beirra breytinga sem verda i geeda— og skjalamalum hja skipulagsheildum eftir innleidingu &
ISO 9001.

Litid hefur verid rannsakad um gaedastjornunarkerfi med tilliti til skjalastjornunar hér a
landi, sérstaklega fra sjonarhorni geedastjora. Pess vegna er afar mikilveegt ad fa yfirlit yfir
hver stada pessara mala raunverulega er, ekki sist hvad vardar pa spurningu hvada tengsl
gaedastjorar telja vera milli skjalastjornunar og geedastjérnunar vera. Einnig er rannsoknin
mikilveeg innsyn fyrir paer skipulagsheildir sem stefna ad innleidingu i pad hvad ber ad varast
og hvernig eigi ad standa ad innleidingunni, einkum gagnvart hegdun og vidhorfum
starfsfolks.

2.3 Aodferdir eigindlegra rannsdkna

Eigindlegum rannsoknaradferdum (qualitative research methods) er beitt i pessari rannsokn.
peaer byggjast & merkingu, skilningi og pekkingu patttakenda og hvernig peir upplifa og talka
akvednar athafnir og adstedur. Leitast var vio ad lysa pvi sem um var fjallad at fra
sjonarhorni patttakenda med pvi ad reeda vid pa (Hennink, Hutter og Bailey, 2011, bls. 8-10).
EKKi er alltaf fyrirfram vitad hvert rannséknin leidir par sem dveentar hlidar vidfangsefnisins
geta komid upp. Urtakid var litid og nidurstddur voru settar fram & skriflegu formi, oft med
tilvisun i ord pétttakenda (Hennink o.fl., 2011, bls. 88-89; Silverman, 2010, bls. 194).

Eigindleg adferdafraedi byggist & fyrirbaerafredi (phenomenology) og pvi ad veruleikinn
motist i huga peirra einstaklinga sem upplifa hann. Farid var i spor vidmalenda og reynt ad
Odlast hlidsteeda mynd af upplifun peirra og skilningi & adstedum med pvi ad lysa atburdum,
adstedum, hugmyndum og vidhorfum eins nadkvemlega og kostur var (Taylor og Bogdan,
1998, bls. 7-8). bannig samrymist adferdin aherslum rannséknarinnar, sem eru peer ad skoda
upplifun geedastjora.

| pessari eigindlegu rannsokn var notud adleidsla (inductive) sem byggist & rannsokn &
sérstoku vidfangsefni frekar en ad vera leidd ut fra almennri kenningu (Silverman, 2010, bls.
435). Viotol pessarar rannsoknar voru halfopin djapvidtdl. Med djupvidtdlum (in—depth
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interview) var freedst meira um helstu atridi rannsoknarinnar eftir fyrsta vidtal. Sa pekking var
nytt til ad draga adleidslu eda rokrenar alyktanir sem leiddu afram dypra inn i vidfangsefnid
eftir hvert vidtal par til mettun (saturation) var ndd. Med pvi er att vid ad nyjar upplysingar
komu ekki lengur fram (Hennink o.fl., 2011, bls. 42—43). | héalfopnum (semi-structured)
vidtolum er studst vid fyrirfram tilbdinn spurningalista eda vidtalsramma, sja vidauka 2, sem
viomidun en meginmarkmidid var ad leyfa vidmelandanum ad stilla hrada vidtalsins.
Spurninganna i vidtalsrammanum var yfirleitt spurt med kerfisbundnum hatti en leyfilegt var
ad fara at fyrir rammann med pvi ad preifa (probe) eftir svérum vid spurningum i
vidtalsrammanum med spurningum eins og: ,,Getur pu sagt mér meira fra pvi?* (Berg, 20009,

bls. 107-109; Silverman, 2010, bls. 194).

Rannsoknin stydst einnig vid adferdir grundadrar kenningar (grounded theory) sem er ferli
til ad proa kenningar sem eru grundadar & rannsoknargégnunum. bad er rokrétt samantekt af
akvednu fyrirbaeri sem snyr ad akvednum adsteedum. Pessar adstedur eru pegar einstaklingar
framkveema adgerdir, hafa ahrif a eda taka patt i ferli i tengslum vid fyrirbeerid. Til pess ad
rannsaka & hvada hatt folk hegdar sér eda vidbrogd pess vid fyrirberinu parf ad safna gégnum
byggdum & vidtlum, tengja saman og flokka upplysingar. I kjolfarid verda til tilgatur sem eru
unnar upp Ur goégnunum og proast yfirleitt Gt fra akvednum aherslum pegar lidur &
rannsoknina (Hennink o.fl., 2011, bls. 208-210; Silverman, 2010, bls. 235-236; Taylor og
Bogdan, 1998).

2.4 Framkvemd rannsoknar
Rannsoknin var gerd a timabilinu oktober 2012 til april 2013 og hofst med hugmynd ad
vidfangsefni. bvi nast for val & patttakendum eda vidmalendum fram, gagnaséfnun, skraning

og urvinnsla sem endadi med skrifum. Hér verdur fjallad um pessa peetti.

2.4.1 Undirbuningur

Undirbuningur rannsoknarinnar hofst haustid 2012 med pétttoku i nédmskeidunum
Geadastjornun (IDN101M) og Eigindlegar rannséknaradferdir 1 (FOM102F) asamt lestri og
oflun heimilda. I oktéber 2012 var vidfangsefnid métad og fyrstu skref rannséknarinnar tekin
med vidtali vid Magdalenu verkefnastjora i ferla—, geda— og verkefnastyringu sem hafdi
jafnframt pekkingu & badi gaedastjornun og skjalastjornun. I vidtalinu voru medal annars
reedd tengsl hennar vid gaedastjornun og skjalastjornun og hugmyndir hennar ad
framtidarrannsknum og hvatti hin medal annars til rannsdkna & tengslum gaedastjérnunar og

skjalastjornunar.
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I oktober og névember 2012 var rannsoknin undirblin i adferdafreedinamskeidinu og i
samradi vid leidbeinanda pessarar rannsoknar, dr. Johdnnu Gunnlaugsdottur. A pessu timabili
var vidtalsramminn unninn, patttakendur valdir, fyrstu tvd vidtolin tekin og greining hofst.
Einnig motudust drog ad pemum og rannsoknardaetlun sem var tilbdin 11. desember 2012,
Rannsoknin var tilkynnt til Persénuverndar og hinn 7. desember 2012 stadfesti Personuvernd
mottoku tilkynningar um rannsoknina og fékk hin ndmerid S6052/2012.

2.4.2 Ppatttakendur

patttakendur voru valdir med markvissri nalgun eda sem markvisst Urtak (purposive
samples/judgmental sampling), sem pydir ad finna purfti viodmalendur sem hafdu markmidi
rannsoknarinnar (research based recruitment) og gatu jafnframt veitt skyrar upplysingar um
reynslu eda adsteedur sem purfti ad 6dlast dypri skilning & (Berg, 2009, bls. 50-51; Hennink
o.fl., 2011, bls. 104).

Ahersla var 16gd & ad fa til patttoku einstaklinga sem gaetu gefid sem bestar upplysingar
um vidfangsefni rannséknarinnar og sem veeru jafnframt tilbanir ad tala um pad. pvi var tekin
akvoroun um ad leitast eftir vidmalendum sem annars vegar hefou pekkingu & og stérfudu vid
gedamal. Niu af tiu viomalendum voru geedastjorar skipulagsheilda og stérfudu prir peirra
hja opinberum stofnunum en sex hja fyrirteekjum. Til ad koma i veg fyrir adgreiningu var
akvedio ad notast vid hugtakio ,,skipulagsheildir. Einn viomalandi, sem jafnframt var sa
fyrsti, var verkefnastjori sem hafoi baedi reynslu af og pekkingu & geedastjornun og
skjalastjornun.

Hins vegar byggdist val & patttakendum & pvi ad peir veeru geedastjorar skipulagsheilda
med geedastjornunarkerfi vottad af somu vottunarstofunni. Vottunarstofan sem vard fyrir
valinu var BSI 4 Islandi ehf. (BSI) sem er i forystu i sérfreedipjonustu til skipulagsheilda um
allan heim (Arni H. Kristinsson, framkvaemdastjori BSI & islandi ehf., munnleg heimild,
tolvupdstur, 16. april 2013). BSI er faggilt skodunar— og eftirlitsstdd fra ISAC, sem er
faggildingarsvid Einkaleyfastofunnar, og jafnframt umbodsadili BSI Group (The British
Standards Institution) & islandi. Islenska skrifstofan var opnud i &rsbyrjun 2005 og er henni
&tlad ad auka pjénustu vid vidskiptavini BSI sem eru yfir 80.000 vidsvegar um heiminn. Ma
segja ad BSI sé leidandi adili i faggildri vottun a stjornkerfum samkvemt ISO og 6drum
alpjodlega vidurkenndum stodlum (BSI & islandi enhf., e.d.—a; e.d.—b). Haft var samband vid
vottunarstofuna og fengid hja peim lista yfir paer 25 skipulagsheildir sem héfou fengid

gaedastjornunarkerfid sitt vottad samkvaemt 1ISO 9001 hja peim, sja vidauka 4.
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[ toflu 1 mé sja vidmalendur rannsoknarinnar, hja hvada skipulagsheild peir unnu og hvar
beir voru pegar skipulagsheild peirra innleiddi I1SO 9001. Til pess ad vidhalda trunadi vio
vidmalendur var néfnum peirra breytt og skipulagsheildirnar voru audkenndar med
bokst6funum B, C, D, E, F, G, H, 1 og J.

Tafla 1. Vidmalendur rannséknarinnar

Vidmelandi | Starfsheiti Skipqlags— ’ Stada viomealanda vid innleidingu 1SO 9001
heild I 68ru starfi Gadastjori EkKi i starfi
Magdalena  Verkefnastjori A ekki vid
Gilbert Gaedastjori B \
fris Gadastjori C \
Léra Geedastjori D \
Dagbjartur ~ Gedastjori E \
Inga Geedastjori F \
Gunnar Geedastjori G \
Kristofer Gadastjori H \
Matthias Geedastjori | \
Hulda Gadastjori J \

Tafla 1 synir ennfremur ad jafnt kynjahlutfall var hja vidmalendum rannsoknarinnar, fimm
karlmenn og fimm konur. Flestir, fimm af niu, gaedastjérar skipulagsheilda D, E, F, H og J,
voru geedastjorar pegar I1ISO 9001 var innleiddur hja skipulagsheildinni. Tveir, gaedastjorar
skipulagsheilda B og C, voru i 6oru starfi innan skipulagsheildarinnar og adrir tveir,
gaedastjorar skipulagsheilda G og I, voru ekki starfandi vid skipulagsheildina pegar
innleidingin for fram.

Til ad na sambandi vid fyrstu viomalendur var haft upp a netféngum vidkomandi adila og
beim sendur télvupostur sem innihélt lysingu & rannsdkninni og beidni um patttoku peirra i
rannsokninni, sja vidauka 1. I kjolfarid foru fram tolvupostsamskipti eda télvuposti var fylgt
eftir med simtali. par sem ekki fengust alltaf svor vid télvuposti var akvedid ad hringja og
Oska eftir patttoku. Reyndist pad veenlegra og ad auki tok pad ferli mun styttri tima.
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2.4.3 Gagnasofnun, skraning og Urvinnsla gagna

Oflun gagna hofst i byrjun oktéber 2012 og henni lauk um midjan april 2013. Oflun peirra var
adallega med tvennum heetti, tekin voru vidtél og skodud voru fyrirliggjandi gogn. Ad auki
var aflad upplysinga um BSI med tolvupdstsamskiptum vid Arna H. Kristinsson
framkveemdastjora, sja vidauka 4. Samhlida rannsokninni var haldin dagbok par sem skradar
voru hugleidingar, minnispunktar og radleggingar fra leidbeinanda, &samt skraningu &

ahugaverdum vefslodum og heimildum sem nyttist vel i rannsokninni.

Greidlega gekk ad fa vidtol og allir viomalendur toéku beidninni vel. Eitt vidtal for fram &
kaffihdsi en hin féru fram & skrifstofu eda i fundarherbergi & vinnustad vidkomandi
vidmealanda. Adur en vidtdlin foru fram var efni rannsoknarinnar kynnt fyrir vidmaelendum
0g peir upplystir um ad trunadar og nafnleyndar peirra yroi geett. Ad lokum fékkst leyfi fyrir
ad vidtalid yroi hljodritad. Vidtolin toku samtals 470 minatur eda teplega 8 klukkustundir i
heildina og var hvert vidtal a bilinu 40 til 70 minatur. Allir vidmalendur voru spurdir i
vidtalinu ut fra akvednum vidtalsramma sem breyttist litillega & medan & gagnadflun stdd.
Einnig var spurt nanar Ut i einstaka peetti sem vidmeelendur sjalfir foru Gt i ad reeda um og pvi
var fylgst vel med og merkt vid & vidtalsrammann hvort svar veri pegar komid vid peim

spurningum sem voru & honum.

Viotolin vid viomelendur voru 61l hljodritud & stafreent upptokutaeki og var peim eytt ad
rannsokn lokinni. bvi nast voru pau afritud og néfnum vidmealenda breytt til ad vidhalda
tranadi vid pa par sem tranadur er mjog mikilveegur i eigindlegri rannsékn (Hennink o.fl.,
2011, bls. 70; Berg, 2009, bls. 90-91). Vidtdlin voru unnin hvert fyrir sig sem vettvangsnétur
(field notes) sem eru samtals 497 vélritadar bladsiour. Vettvangsnotur eru algengasta form vio
greiningu gagna i eigindlegri adferdafreedi (Hennink o.fl., 2011, bls. 204). i peim felst ad
jafnhlida afritun vidtals voru athugasemdir skradar og hugleidingum beett vid pegar afritun var
lokid. Fér skraning peirra fram fljotlega eftir hvert viotal og tok afritun pess fra tveimur

dégum upp i eina viku.

Urvinnsla & gégnum for pannig fram ad gégnin voru lesin margsinnis yfir til pess ad fa
innsyn i pau og i kjolfarid voru pau kéoud og loks pemu dregin Ut med vidtalsrammann til
hlidsjonar. Mynd 1 synir pau meginpemu sem komu fyrst i 1j6s vid Grvinnslu gagna. Notast
var vid forritid Microsoft Mindjet vid gerd hugarkorta (mind map) til ad draga saman pad sem
fram kom i vidkomandi pema og 6dlast dypri skilning & vidfangsefni rannsdknarinnar, sja
vidauka 3. bPannig er hugarkort skapandi nalgun sem gerir pad mogulegt ad tengja saman
alyktanir og nidurstodur vidtala (Saunders, Lewis og Thornhill, 2009, bls. 538).

30



s ~ ~,

Geedastjornunar— Starfsfolk Skjalastjornun
kerfi
~
a4 B
Rerivii Vidhorf og . s .
, Avinningur skilningur — Mikilvaegi
\ 7
a4 B
N Tengsl vid
- Hegdun, virkni | | 2
Innleiding 0g bétttaka gaeéasl'ij:r;?unar—
\ J
Vidhald

Mynd 1. Meginpemu sem komu i 1j6s vid Grvinnslu

A mynd 1 sjast pau meginpemu sem komu i ljés vid drvinnslu gagna. Matti skipta peim i
brju yfirpemu: gaedastjérnunarkerfi, starfsfolk og skjalastjornun. Innan hvers yfirpema voru
nokkur undirpemu. Hja geaedastjornun voru pau Aavinningur, innleiding og vidhald; hja
starfsfolki voru pau vidhorf og skilningur, hegdun, virkni og pétttaka peirra; og hja
skjalastjornun voru pau mikilveaegi og tengsl hennar vid gaedastjornunarkerfi.

Auk pess sem notud voru vidtol til gagnadflunar voru skodud fyrirliggjandi innri og ytri
gogn. Fyrirliggjandi ytri gagna var aflad med pvi ad skoda pad sem var adgengilegt &
vefsidum skipulagsheilda. I lok hvers vidtals var dskad eftir innri gégnum, pad er skjélum og

upplysingum i eigu skipulagsheildarinnar sem tengdust vidfangsefninu.

Greiningu fyrirliggjandi gagna er oft beitt i eigindlegum rannsdknaradferdum i peim
tilgangi ad dypka upplysingar ar patttokuathugunum og vidtdlum. Gerdar hafa verid
rannsoknir par sem fyrirliggjandi gogn voru einungis skodud. Fyrirliggjandi gogn geta verio
personubundin eda opinber, eins og arsskyrslur og fundargerdir. Fyrirliggjandi gogn eru
skodud og greind med pvi ad finna pemu eda greina ordanotkun (Bogdan og Biklen, 2003). i
bessari rannsokn var latid naegja ad bera fyrirliggjandi gégn saman vid ord vidmelenda og sja

hvort samreemi veeri par & milli.

begar 61l gogn lagu fyrir hofust hin eigindlegu skrif ritgerdarinnar. I flestum tilvikum

reyndist veenlegt ad notast vid toflur vid skrifin til ad varpa 1josi a og draga saman meginefni
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vidfangsefnisins og 6dlast yfirsyn. Toflur eru einnig audveldari til lesturs og samanburdar
asamt pvi ad gera vidfangsefnid adgengilegra (Saunders o.fl., 2009, bls. 543).

2.5 Hugsanlegar takmarkanir rannsoknarinnar eda styrkur

Eins og margsinnis hefur komid fram er rannsdkn pessi byggd & eigindlegri rannsoknaradferd
sem felur ekki i sér tolfreedilegar melingar likt og i megindlegum adferdum heldur eru
alyktanir dregnar ut fra sjonarhorni vidmalenda. Rannsokninni er &tlad ad auka skilning &
akvednu fyrirbaeri vid akvednar adstedur og med pessari adferd ettu ad fast sterkar

visbendingar um pann veruleika sem verid er ad athuga.

Vid urvinnslu rannsoknar er mikilveegt ad hafa i huga ad i sumum rannséknum, sem
byggdar eru & viotélum, getur verid skortur a innsyn vid greiningu & gégnum. Pess vegna er
alltaf alitamal hve areidanlegar nidurstddur eru sem byggdar eru a vidtélum eins og pessum
og pvi er fyrirvari haféur & pvi ad ekki ma alhafa um of Gt fra rannsékn sem pessari
(Silverman, 2010, bls. 306-307). Med pvi ad greina mikilveegi gagna med hlutlausum heetti
verdur rannsoknin traverdugari par sem nidurstodur eru tulkadar og rokstuddar med peim
heetti ad eigin viohorf hafi ekki ahrif & tkomuna. Pad reynir pvi mikid a ad vega og meta

pann efnivid sem notadur er og na fram raunsajum nidurstédum.

Vid rannsoknina var akvedid ad nota einungis vidtdl vid einstaklinga og skoda
fyrirliggjandi gogn. Mdgulega hefdi verid haegt ad nota adrar og fleiri adferdir vid rannsokn &
vidfangsefninu til pess ad auka réttmaeti rannsdknarinnar, en slikt kom ekki til ad pessu sinni.
Engu ad sidur er vonast til ad rannsdknin veiti innsyn i hvernig stadan er vardandi innleidingu
og vidhald & vottun & 1SO 9001 hja islenskum skipulagsheildum sem hafa fengid vottun sina
fra BSI.

2.6 Samantekt
Gerd var eigindleg rannsékn sem félst i pvi ad skoda innleidingu og vidhald & vottun & 1SO
9001 gaedastjornunarkerfi hja islenskum skipulagsheildum sem hoféu hlotid vottun hja BSI.
Tekin voru halfopin djupvidtol vid einn verkefnastjora og niu geedastjora skipulagsheilda sem
hofdu fengid geedastjornunarkerfi vottad fra BSI. Einnig voru skodud fyrirliggjandi gogn i
innra og ytra umhverfi skipulagsheildanna.

I pessum kafla var medal annars farid yfir adferdafradi rannsoknarinnar par sem
skilgreiningar eigindlegra rannsdknaradferda sem porfnudust utskyringa voru Utskyrdar og
framkveemd hennar sem folst i undirbdningi, vali & patttakendum, gagnadflun og

gagnadrvinnslu. Ad auki var sagt fra hugsanlegum takmorkunum eda styrk rannsoknarinnar. i
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nestu koflum hér & eftir verdur fjallad um hvert og eitt pema sem kom i ljos eftir

gagnadurvinnslu.
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3 Umbhverfi og hvatar

«

o Fyrirteekio var i pannig umhverfi ad pao purfti ao hafa vottanir

Ytra umhverfi skipulagsheilda gerir siauknar krofur um skyrt stjérnkerfi med gagnseei i
ferlum og skyrri abyrgd. Beedi erlendis og hérlendis koma pessar siauknu krofur fra
eftirlitsadilum, stofnunum, I6ggjafanum og samfélaginu. Pessar krofur kalla & ad
skipulagsheildir setji upp pau ferli sem til stadar eru asamt pvi ad straumlinulaga bedi
verklagsreglur og verkferli i peim tilgangi ad koma i veg fyrir séun & fjarmunum og tima. pad
er pvi hvatning fyrir margar skipulagsheildir ad taka akvéroun um ad innleida geedastjornun
ut fra 1ISO 9001 i peim tilgangi ad gera abyrgdir skyrari, stjornun markvissari og eyda évissu
(Otté Magnusson, e.d.).

[ vidtolum vid gaedastjora kom fram ad badi ytra og innra umhverfi skipulagsheilda hofdu
ahrif & akvordun skipulagsheildanna um ad innleida I1SO 9001. Til ytra umhverfis toldust peir
paettir sem hofou ahrif & akvardanatoku skipulagsheildanna utan fra likt og krofur fra
vidskiptavinum, 16g og stadlar, patttaka i verkefnum og prystingur fra keppinautum. Til innra
umhverfis téldust ahugi og framtidarsyn stjérnenda, betri rekstur, kréfur stjornenda og voxtur

skipulagsheilda.

3.1 Ytra umhverfi

» Vio vitum alveg ad petta er pao sem koma skal“

Flestir, eda fimm af niu gaedastjérum, tilgreindu 16g og stadla sem einn ahrifapatt i pvi ad
fario var ad huga ad innleidingu gaedastjornunarkerfis og fa pad vottad. Matthias tilgreindi ad
skipulagsheild | hefdi verid i pannig umhverfi ad gerdar voru krofur til hennar um ad uppfylla
krofur geedastadalsins. Lara sagdi skipulagsheild D einnig hafa verid i sliku umhverfi en beetti
vid ad pad hefdi ekki verid eina astedan fyrir pvi ad skipulagsheildin stefndi ad vottun.
Krofur fra vidskiptavinum, pétttaka i verkefnum og prystingur fr4 keppinautum voru einnig
peettir sem hvottu skipulagsheildina til vottunar. Dagbjartur lysti krofunum: ,Ef fyrirtekid
etlar ad taka patt i verkefnum, sérstaklega erlendis, pa er ordin krafa um ad vera med
gaedastjornunarkerfi og ad vera med vottun, syna skirteini og vottunarnamer til ad 6nnur

fyrirteeki geti flett manni upp.«
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Dagbjartur, Matthias og fleiri tilgreindu ad auknar kroéfur hefdu verid gerdar erlendis um ad
skipulagsheildir innleiddu ISO 9001 i peim tilgangi ad taka patt i erlendum verkefnum. ba
nefndu baedi Iris og Léara ad pad hefdi adeins verid timaspursmal hvenar pessar kréfur yrdu
gerdar heérlendis og ad pad yroi forskot fyrir skipulagsheildir ad hafa vottad
geedastjornunarkerfi. pvi hefdi pad ekki verid spurning um hvort skipulagsheild D myndi
sekjast eftir vottun heldur hvener. Dagbjartur fullyrti ad annad vidhorf hefdi rikt hérlendis en
erlendis par sem & islenskum markadi hefdi skort virdingu fyrir vottun. Hann velti pvi fyrir sér
hvort smad pjédarinnar hefdi haft pau ahrif ad menn treystu hver 6drum sokum
kunningsskapar og veldu samstarfsadila sem peir pekktu til i stad pess ad leita eftir
geedatryggingu likt og tidkast erlendis.

Gilbert itrekadi einnig mikilvaegi pess ad vera med vottun til ad geta tekid patt i verkefnum
og Utbodum:

I verkefnum, atbodum og styrkveitingum er alltaf skilgreint i 6llum
Utbodsgdgnum ad geedastjérnunarkerfid skuli vera skilgreint og pa vitnad i 9001
og pé er langeinfaldast ad vera med pad i stad pess ad vera med forsiou sem lysir
gaedastjornunarkerfinu.

Gilbert sagoi ad adur fyrr hefdi verid nog ad tilgreina ad geedastjornunarkerfi veeri til stadar og
syna geedatryggingu en pad veeri nt ad breytast. Hann nefndi ad ef til vill pyrfti ad fjolga
vottudum skipulagsheildum & islandi svo ad samstarf skapadist frekar milli peirra
skipulagsheilda sem veeru med vottun. Samhlida pvi ad fleiri skipulagsheildir fa vottun vex
skilningur & tilgangi vottunar, ad mati Ingu. HUn sagdi ad adur fyrr hefou gaedastjorar hraedst
skipulagsheildir sem veaeru med vottun pvi pa rikti su imynd ad 1SO 9001 stadallinn veeri
sérstaklega purr og mikid bakn.

fris sagdi: ,,pad skiptir mali fyrir stédu fyrirtaekisins innan samstarfsgeirans vid fyrirtaeki
0g adra ad geta synt fram & alvoru fyrirteekisins og pannig ad adrir vildu pa kannski starfa med

fyrirteekinu og fa pad i verkefni og annad slikt.*

3.2 Innra umhverfi

,Asteedan var fyrst og fremst ad gera betur*
Geedastjorar skipulagsheildanna tilgreindu einnig peetti sem sneru ad innra umhverfi peirra
sem hvata ad vottun. Flestir gedastjoranna, eda fimm af niu, sdgou ad betri rekstur og

bjonusta vid vidskiptavini veeri einn algengasti hvati pess ad skipulagsheild peirra séttist eftir

vottun. Léara fullyrti ad porf hefdi verid a breytingum til ad samraema verklag og samhefa alla
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starfsemi i peim tilgangi ad ,,klippa Ut dparfa“ og stefna ad pvi ad verda betri. Inga var henni
sammala par sem hun greindi fra pvi ad astedan fyrir pvi ad skipulagsheild F lagdi ut i 1SO
9001 vottun hefdi verid ad stadla verklag og tryggja ad baedi pjonustan og ferlin veeru einsleit
af pvi ad skipulagsheildin hefdi verid ad steekka. Skipulagsheild G vildi einnig auka pjénustu
sina vid vidskiptavini og taldi sig geta pad med vottun.

Krofur fra skipulagsheildum og stjérnendum urdu einnig til pess ad skipulagsheildir B, C,
D, F og J sottust eftir vottun. Hja skipulagsheild C kom inn nyr yfirmadur med framtidarsyn
um breytt verklag og dhuga & vottun. Svipada sogu méa segja um skipulagsheild D par sem
forstjorinn fékk pa hugmynd ad koma & vottudu geaedastjornunarkerfi. Hann tok pad ad ser
asamt tveimur stjérnendum ad fa adra stjornendur og starfsfélkid med i ad innleida
geedastjérnunarkerfi og fa pad vottad. Hulda sagdi akvordounina koma fra forstddumanninum
par sem hann hefdi verid badi metnadarfullur og hreeddur um ad starfsemi
skipulagsheildarinnar veeri ad stadna: ,,petta kom fra adstu stjornendum, annars hefdi petta

aldrei gengid upp, fullyrti Lara en nénar er fjallad um studning &dstu stjornenda i kafla 5.2.

3.3 Samantekt

peettir i innra og ytra umhverfi skipulagsheilda voru helstu asteedur eda hvatar til innleidingar
& geedastjornunarkerfi og ad fa pad vottad hja peim skipulagsheildum sem rannséknin neer til.
Tafla 2 dregur saman paer astedur sem helst urdu til pess ad skipulagsheildirnar niu séttust
eftir innleidingu & geaedastjornunarkerfi og ad fa pad vottad. Taflan skiptist i tvo hluta. Efri
hlutinn samanstendur af fjorum pattum ur ytra umhverfi skipulagsheildanna og nedri hlutinn
samanstendur af fjorum pattum Ur innra umhverfi peirra. Misjafnt var hversu marga peetti
gaedastjorarnir nefndu og voru peir ymist ur innra umhverfi, ytra umhverfi eda badi ar pvi

innra og ytra.
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Tafla 2. Astaedur og hvatar til innleidingar gaedastjornunarkerfis og vottunar samkvaemt 1SO 9001

Hvatar til innleidingar 1SO 9001 Skipulagsheild

Ytra umhverfi B CDEFG H I J|Samtals
Krofur fra vidskiptavinum N v A \ 4
Log og stadlar R R 5
patttaka i verkefnum R v \ 4
brystingur fra keppinautum VoA \ \ 4
Samtala péatta ur ytra umhverfi 413(2(3(0({2|1/2]|0 17
Innra umhverfi B CDEF G H I J|Samtals
Ahugi og framtidarsyn adstu stjornenda N N 4
Betri rekstur og pjonusta vid vidskiptavini NN VoA 5
Krafa fra skipulagsheild V \ 2
Voxtur skipulagsheilda \ \ V 3
Samtala péatta ar innra umhverfi 4 2 3 03 1 0 01 14
Samtala péatta ur ytra og innra umhverfi 8 55 3 3 3 121 31

Meirihluti peirra gaeedastjora sem reett var vid, eda sjo af niu, tilgreindi ytra umhverfi sem
hvata eda asteedu fyrir ad akvedid var ad skipulagsheildir innleiddu gaedastjornunarkerfi og
seektust eftir vottun. Jafnframt tilgreindu adeins sex af niu gaedastjorum innra umhverfi sem
hvata eda astaedu innleidingar og vottunar. beettir Ur ytra umhverfi voru pvi oftar nefndir en
baettir ar pvi innra likt og sja ma & samt6lu patta i toflu 2.

Peir geedastjorar sem tilgreindu flesta paetti voru geaedastjori skipulagsheildar B sem
tilgreindi alla atta peattina, gaedastjori skipulagsheildar C og gadastjéri skipulagsheildar D
sem tilgreindu fimm peetti. Flestir gaedastjorar nefndu prja peetti. bad voru geedastjérar
skipulagsheilda E, F og G. Par & eftir tilgreindi geedastjori skipulagsheildar | tvo patti og

geaedastjorar skipulagsheilda H og J tilgreindu adeins einn patt.

Eins og sjd mé& i toflu 2 nefndu sjo af niu gedastjorum ad hvatar innan ytra umhverfis
hefdu leitt til innleidingar 1ISO 9001. Adeins gaedastjorar skipulagsheilda F og J tilgreindu
engan patt innan ytra umhverfis sem hvata. Algengast var ad patturinn 16g og stadlar veeri
nefndur sem hvati en gaedastjorar skipulagsheilda B, C, D, H og I tilgreindu hann. Hinir prir
peettirnir innan ytra umhverfis, krofur fra vidskiptavinum, patttaka i verkefnum og prystingur

fra keppinautum, voru nefndir jafn oft eda alls fjorum sinnum.
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Likt og sjad méa i toflu 2 tilgreindu flestir, eda fimm af niu gedastjorum, ad betri rekstur og
pbjénusta vid vidskiptavini veri einn algengasti hvati pess ad skipulagsheildir B, C, D, F og G
hefdu sost eftir vottun. Sa pattur sem nefndur var neastoftast var ahugi og framtidarsyn adstu
stjornenda en hann tilgreindu fjorir gaedastjorar. A eftir honum kom véxtur skipulagsheilda,
sem tilgreindur var af premur geedastjorum. Ad lokum var krafa fra skipulagsheild sa pattur
sem fastir tilgreindu en adeins tveir geaedastjorar tilgreindu pann péatt sem hvata ad

innleidingunni.
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4 Val a vottunarstofu

»Eg er mjog jakveeour i gard peirra adila sem vio hifum fengio

¢

til ad votta okkur, peir eru mjog faglegir*

Til pess ad 0dlast vottun parf ad velja vottunarstofu. Ad velja rétta vottunarstofu ar peim
fjélda sem i bodi er getur verid erfitt verk fyrir skipulagsheild. Skipulagsheildin verdur ad
velja pa vottunarstofu sem hentar henni best, uppfyllir parfir hennar dsamt pvi ad vera

almennt sampykkt og vidurkennd (Tsiotras og Gotzamani, 1996, bls. 71-72).

Pegar akvoroun la fyrir um ad skipulagsheildirnar etludu sér ad koma & vottudu
gaedastjornunarkerfi purftu peaer ad taka akvoroun um hvada vottunarstofu skyldi notast vid.
Likt og adur hefur komid fram var adeins rett vio gaedastjora peirra skipulagsheilda sem
hofdu 6dlast vottun fra BSI samanber kafla 2.3. A peim tima sem innleiding & 1SO 9001 atti
sér stad voru geedastjorarnir ymist starfandi sem geedastjorar, i 06dru starfi innan
skipulagsheildarinnar eda storfudu ekki vid skipulagsheildina. bad atti einnig vid pegar

akvoroun um val a vottunarstofu var tekin, sja toflu 1 i kafla 2.4.

Allar skipulagsheildirnar nema skipulagsheild B voldu BSI i upphafi og hafa haldid sig vid
pba vottunarstofu. Skipulagsheild B valdi adra vottunarstofu en vard ad slita pvi samstarfi. pad
var ekki vegna Oanzgju heldur vegna aukinna krafna sem voru gerdar til
skipulagsheildarinnar sem vottunarstofan gat ekki uppfyllt. Par sem BSI uppfyliti allar paer
krofur var akvedid ad leita til hennar. begar Arni, framkvaemdastjori BSI, var spurdur af

hverju hann teldi ad skipulagsheildir kysu BSI sagdi hann:

Min tilfinning er st ad fyrirteeki vilji f4 vottun fra adila sem hefur traust og
vorumerki sem er alpjédlega pekkt dsamt pvi ad fyrirteekid hefur sannad sig a pvi
svidi ad hafa sérfredinga i Gttektum sem hafa mikla reynslu af vidfangsefninu.
BSI hefur i gegnum tidina leitt pa adferdafreedi sem pykir eftirsbknarverd i
uttektum og tekur mid af pvi ad beeta verklag hja fyrirteekjum.

Algengustu astedur pess ad vottunarstofan BSI vard fyrir valinu voru peer ad han var
alpjodleg, med faggildingu, pekkingu, reynslu og sérhafingu. beer skipulagsheildir sem voru
med starfsemi vida erlendis eda stefndu ad pvi téldu pad vera mikinn kost ad velja alpjodlega
vottunarstofu. Eins og Dagbjartur sagdi var skipulagsheild E ad horfa & erlendan markad og
bvi pétti meiri skynsemi i ad velja alpjédlega vottunarstofu. Lara taldi pad akvedin pagindi

ad hafa alpjodlega vottunarstofu og ad ekki pyrfti ad flytja islendinga til Gtlanda til pess ad
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taka skipulagsheildina at. Han fullyrti einnig ad faggilding BSI hefoi att stéran patt i
akvardanatoku hja skipulagsheildinni.

Vardandi faggildingu og sérhafingu vottunarstofunnar sagdi Dagbjartur:

Uttektaradilarnir fara i gegnum stift programm og purfa ad taka prof reglulega til
ad halda sér vid. pessi faggilding tryggir gaedin og ad pad sé ekki einhver einn
adili sem tekur at mismunandi fyrirtaeki heldur eru hrein skil hvad Gttektaradilinn
er haefur til ad gera. [...] Sérheaefni Uttektaradila vekur 6ryggi hja fyrirteekinu.

Gilbert nefndi einnig ad pad hefdi verid mikill munur ad fa Gttektaradila sem hefdi pekkingu
og reynslu af starfseminni. Ingu pétti fjolbreytileiki BSI adladandi og hdn var anaegd med ad

hafa fengid uttektaradila med reynslu af samskonar skipulagsheildum vida erlendis.

Dagbjartur og Gunnar fullyrtu ad vottunarstofan hefdi verid sterst @ markadnum. Matthias
tok undir: ,,BSI vard einfaldlega fyrir valinu vegna pess ad petta var langsteersti
vottunaradilinn og notadur af langflestum og par af leidandi var hann pekktastur af

fyrirteekjum erlendis.*

préatt fyrir ad Dagbjartur, Hulda og Inga hafi talid ad verd vottunarstofunnar veeri hatt voru
skipulagsheildir E, F og J tilbanar ad leggja mikid fjarmagn til pess ad hafa badi
skipulagsheildina og vottunina i gédu lagi. Pess ma geta ad adeins skipulagsheild H valdi BSI
eftir (tbod par sem peirra tilbod var talio best. Mikil anzegja rikti & medal allra geedastjora
med valid & vottunarstofunni. Tafla 3 synir paer asteedur sem lagu ad baki valinu & BSI hja
hverri skipulagsheild fyrir sig.

Tafla 3. Astaedur fyrir vali & vottunarstofu

Val & vottunarstofu Skipulagsheild

Eiginleiki vottunarstofunnar B|IC|D/ E|F|G|H]|I|J|Samtals
Alpjodleg NV N 4
Faggilding NN V 4
Ordspor \ 1
Staerstir 4 markadi V V V 3
bekking, reynsla og sérhafing \ YRR 4
Fjoldi astaedna 211(3|3|2|1|1]|2]|1 16

Eins og sja ma i t6flu 3 voru misjafnlega margar asteedur sem geedastjorar tilgreindu vid

val & vottunarstofu. Flestir, eda fjorir geedastjorar, 1étu sér pad neaegja ad tilgreina adeins eina
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asteedu hja skipulagsheildum C, G, H og J. Adeins tveir peirra, Kristofer hja skipulagsheild H
og Hulda hja skipulagsheild J, voru starfandi geedastjorar & peim tima sem valid atti sér stad.
Geeodastjorar skipulagsheilda D og E tilgreindu flestar eda prjar astedur fyrir vali &
vottunarstofu og voru peir badir starfandi sem slikir pegar valid for fram. Gadastjorar
skipulagsheilda B, F og | tilgreindu tveer asteedur fyrir vali & vottunarstofu og var Inga hja
skipulagsheild F su eina sem var starfandi sem geaedastjori.

prir eiginleikar vottunarstofunnar voru oftast tilgreindir. beir voru ad vottunarstofan veeri
alpjodleg, veitti faggildingu og ad hun hefdi pekkingu og reynslu dsamt pvi ad vera sérhaefd.
Pessa eiginleika tilgreindu fjorir geedastjorar. brir geedastjorar, Dagbjartur, Gunnar og
Matthias, tilgreindu ad asteedan hja sér fyrir valinu hefdi verid ad vottunarstofan var steerst &
markadi. Einungis Kristofer sagdi astedu fyrir vali & vottunarstofunni hafa verid ordspor
hennar.

41



5 Innleioing ISO 9001

Askorunin ad vera geedastjori i fyrirteeki med ISO 9001 er ad setja nidur fyrir sér

(1

hvao skiptir mali, hvad a ad stadla og hverju a ad lysa*“

pegar akvordun um ad fa vottun liggur fyrir hefst undirbuningur. Einhverjar skipulagsheildir
velja sér ad fa radgjof fra vottunarstofu, radgjafarfyrirteki eda 6drum. baer purfa ad ddlast
skilning & pvi hvad geaedastjornunarkerfi er og hverjar krofur pess eru. Lita parf & stodu
skipulagsheildarinnar eins og hun er og kanna hvada krofur stadalsins hafa pegar verid
uppfylltar og hvad skortir (Stadlarad islands, 2011, bls. 18).

5.1 Radgjof

» Vio vorum med rdaogjafa sem voru okkur ometanlegir“

Stadlarad islands (2011, bls. 20) tekur fram ad pad sé ekki naudsynlegt en skipulagsheildir
geti valid ad leita eftir pjonustu radgjafa sem leidir peer i gegnum ferlid baedi vid ad innleida

0g ad vidhalda gaedastjornunarkerfi.

Pegar gadastjorarnir greindu frad innleidingu ISO 9001 tilgreindu sj6 peirra ad
skipulagsheildin hefdi fjarfest 1 radgjof. Gunnar sagdi: ,.i dag er hagt ad kaupa radgjof fra
6drum fyrirtekjum sem hafa mikla reynslu af innleidingu svona stadla.” Kristofer lysti
reynslu sinni & pann hatt ad radgjafarnir hefdu verid skipulagsheild H émetanlegir, ,,pvi vid
hefdum ekkert gert neitt af viti ef peir hefou ekki komid til. Peir kenndu okkur svona inn &
pessa hugmyndafraedi.© Matthias var peim sammala og batti vid ad pessa pekkingu hefdi

skort:

Pegar pad var tekin dkvordun um ad fara Ut i petta pa var fenginn islenskur
radgjafi sem var sérfraedingur i svona gaedakerfum og 6dru sliku. Hann vann mjog
mikid med fyrirteekinu og byggdi petta mikid upp med pvi og pad var einfaldlega
vegna pess ad pad vantadi pessa pekkingu inn i fyrirtaekid.

Skipulagsheild J naut einnig studnings radgjafa vid innleidinguna og Hulda sagdi ad pad
hefdi skipt mali ad hafa fengid radgjafa pvi ad pessi kunnatta hefdi ekki verid til stadar.
Einnig potti henni mikilvaegt ad radgjafinn var ekki ad selja neinn tiltekinn hugbtnad. Inga
sagdi ad hja skipulagsheild F hefdi verid ottast i innleidingarferlinu ,,ad pad geeti fallid i pa

gryfju ad tapa sér i ad lysa Ollu og skapa skjalaskrimsli“. Vottunarstofan adstodadi
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skipulagsheildina vid ad takmarka sig og radlagdi henni ad einfalda hlutina og tapa sér ekki i
skjolun. bvi valdi skipulagsheild F pa leid ad setja upp ferlin & myndraenan hétt, hafa sem

minnstan texta og einungis lysa pvi sem purfti.

Hja hinum skipulagsheildunum var petta 6druvisi. Vottunarstofan gaf skipulagsheild B
abendingar um hvad meetti betur fara adur en han for i vottun. Skipulagsheild C fékk adstod
vid ad teikna ferlin fra erlendum sérfreedingi sem einnig sa um ad freeda skipulagsheildina um
hugmyndafradina. Starfsmadur var radinn timabundid hja skipulagsheild D sem vann vid ad
stilla upp og teikna ferlin. Skipulagsheild F fekk radgjof fra radgjafarfyrirteeki sem teiknadi
upp innleidingarferli fyrir vottunina. Radgjafarfyrirteekid hélt einnig namskeid fyrir
stjornendur par sem farid var yfir pad hvert skyldi stefnt og hvada verkefni pyrfti ad vinna

aour en til vottunar keemi.

5.2 Studningur a&dstu stjornenda

wStuoningurinn gerist varla betri fra cedstu stjornendum og

er nattarulega parft, annars veeri ég drugglega farinn hédan*“

Stadlarad islands (2011, bls. 27) skilgreinir &dstu stjornendur sem ,,einstakling eda hop folks
sem styrir og stjérnar skipulagsheild & a&dsta stjornunarstigi‘.

Radgjafar taka ekki & sig abyrgd adstu stjornenda um ad innleida geedastjornunarkerfi. bad
eru hagsmunir skipulagsheilda og &dstu stjornenda hennar ad peir séu virkir i patttoku med
radgjafanum & peim tima sem uppbyggingin og innleidingin stendur yfir (Stadlarad islands,
2011, bls. 21). Stadlarad islands (2011, bls. 145) gefur deemi um adferd sem inniheldur sjé
skref til pess ad innleiding geedastjornunarkerfis skili arangri og er fyrsta skrefid ad tryggja

fulla patttoku sedstu stjornenda.

Dagbjartur hafdi ord & ad margar skipulagsheildir sem hefdu akvedid ad innleida I1SO 9001
hefdu haft &dstu stjérnendur sem ekki h6fdu skilning & pvi hvad peir voru ad fara Ut i. pvi var
peim brugdid pegar haldid var af stad i innleidinguna. Atta gaedastjorar af niu sammaeltust um
ad studningur &0stu stjornenda hefdi verid mjog gddur. Kristofer sagdi: ,,Stjornendur voru
mjog ahugasamir og studdu mjog vel vid bakid a pessu. Menn gera sér alveg grein fyrir ad
petta sé komid til ad vera og petta purfi ad vera.” A0 sogn Gunnars var studningur adstu
stjornenda pokkalegur: ,, AE0stu stjornendur eru vid hlidina & mér dagsdaglega og

studningurinn er bara alveg agaetur.*

A8 auki tilgreindu flestir gadastjorarnir misitarlega hvernig studningurinn lysti sér. A

medan Hulda nefndi fjora paetti sem lystu studningi stjornenda téldu iris, Gunnar og Kristofer
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ekki astaedu til ad fara nakveemlega Ut i pad, ekki nanar en ad studningurinn hefdi verid mjog
godur eda pokkalegur. Lara sagdi ad framkvaemdastjornin hefdi gert sér grein fyrir pvi hvad
vottad geedastjornunarkerfi skipti miklu mali. Dagbjartur sagdi pa stjornendur sem komu
minna ad innleidingunni medvitada um ad vottad geedastjornunarkerfi veeri til béta. peir fengu

freedslu um hvad var um ad vera og peim var gefinn kostur & ad koma med athugasemdir.

pratt fyrir ad Matthias hafi ekki verid geedastjori & peim tima sem ISO 9001 hja

skipulagsheild I var innleitt fullyrti hann naudsyn pess ad hafa haft studning edstu stjornenda:

Pad er naudsynlegt ad hafa patttoku eedstu stjornenda pvi vardandi gedakerfid ad
pad gerist ekkert hja fyrirteekinu nema adstu stjornendur séu virkir. Ef peir atla
ekki ad vera virkir pa er kerfid onytt. bad er bara einfalt. bad er algjorlega
naudsynlegt ad peir séu virkir i pvi, og ég veit pad bara ad hafa svona komid ad
bessu, ad pad gerist aldrei nema stjérnendur séu virkir og peir geta ekki uthlutad
verkefnum til annarra nema ad akvednu leyti. En 6ll forysta og allar dkvardanir
koma fra peim. Pannig parf petta ad vera & medan kerfid er i gangi. bannig ad pad
er naudsynlegt og peir eru mjog virkir hér.
Studningur adstu stjornenda birtist geedastjorunum a mismunandi hatt. Hja skipulagsheild
J las forstjorinn yfir hvert einasta ferli og hja skipulagsheild B var akvedid ad veita fjarmagn
og tima til pess ad sinna uppbyggingu geedastjornunarkerfis pratt fyrir ahrifapatt eins og
bankahrunid. Ad sogn Ingu lysti studningur &dstu stjornenda skipulagsheildar F sér i pvi ad
peir atfeerou og kynntu fyrir starfsfolki hvernig gengi, i hvada att veeri stefnt og hvernig hefdi
tekist ad néd settum markmidum. Hja skipulagsheild E hofst ferlid med pvi ad tala vid
stjornendur og skyra Gt fyrir peim, hjalpa peim ad 0Odlast skilning og fa pad med i

innleidinguna. An peirra hefdi skort driffjédrina og starfsfolkid, ad sogn Dagbjarts:

Pad getur verid miserfitt ad sannfeera stjérnendur en pad er pessi mannlegi pattur.
[...] Best er ad reka alla gamla stjérnendur og réda inn nyja, pvi parf gaedastjorinn
ad hafa bein i nefinu pvi pad er audvelt ad lata vada yfir sig. Eldri stjornendur
hafa ekki alltaf skilning a hvad verid er ad gera p6 ad geedastjorinn viti ad pad sem
hann er ad gera sé rétt.

Dagbjartur itrekadi einnig hversu mikilveegt pad hefdi verio ad hafa byggt
gaedastjornunarkerfid upp fra rotinni, pad er starfsfolkinu, en jafnframt haft alla stjérnendur &

pann hatt med ad peir styddu vid gaedastjornunarkerfid.

Inga og Hulda hofou badar ord & pvi ad peer hefdu heyrt fra 6drum geedastjorum ad veeru
&0stu stjornendur ekki med veeri pad vonlaust verk fyrir viokomandi gaedastjora ad fa vottun
sampykkta. Dagbjartur itrekadi einnig pann ahrifapatt stjornenda ad ,.ef einn stjornandi er a

moéti pessu og telur petta vera rugl pa er alveg haegt ad sld vottunina Ut af bordinu®.
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Starfsfolkio gat einnig aukid studning stjornenda ad sogn Dagbjarts en fjallad verdur um

hegdun og vidhorf pess i kafla 7.3:

pvi parf einnig ad vinna i rotinni og lata starfsfolkio vera hluta af pessu pvi ad pad
eru peir sem byggja petta upp og eru ordnir um leid malsvarar kerfisins og geta
sagt vid stjornandann ad starfsemin sé betri eftir vottun. Vid pad eykst studningur
fra stjornendum.

5.3 Ppatttaka og viohorf starfsfolks

»Pao er grioarlega mikilveegt ad mannskapurinn taki patt i pessu og skilji“

patttaka, studningur og skilningur starfsfolks a geaedastjornunarkerfinu er mikilvegur. Synt
hefur verid fram & ad ein af meginastaedum pess ad proun gedastjornunarkerfis mistekst er ad
starfsfolk tekur ekki virkan patt i innleidingarferlinu (Stadlarad islands, 2008, bls. 23). Einnig
hafa rannsoknir synt ad sé starfsfolk ekki haft med i r&dum er hetta & ad breytingaferli og
innleidingarferli gangi ekki vel (Jéhanna Gunnlaugsdottir, 2007, bls. 183-186; Smith, 2011,
bls. 122-124).

Um patttoku starfsfolks sagdi Gilbert pad hafa skipt gridarlega miklu méali ad hafa haft
starfsfolkid a kafi i vinnu vid ad skjalfesta vinnulagid. Hann fullyrti jafnframt ad pad eetti ekKi
ad breyta vinnulaginu pratt fyrir ad verid veeri ad koma & geedastjornunarkerfi, ekki nema ad

skerpa & pvi sem betur meetti fara:

pessu var skellt & mannskapinn og peir eru svolitid innvikladir inn i petta og pad
er vodalega audvelt ad innleida petta. Rosalegur hugur i 6llum ad keyra petta af
ahuga fyrst en svo dofnar &huginn svolitid af pvi ad menn gera petta svolitid
flokid fyrir sjalfa sig og halda ad petta eigi ad styra peim en pad er helst ad peir
eigi ad styra pessu.
Starfsfolk skipulagsheildar F teiknadi einnig upp sin ferli og gafst pad mjog vel, ad mati
Ingu. Sama mé& segja um skipulagsheild J, par tok Hulda starfsfolkid i stutt vidtal. Fyrir
vidtalid var han buin ad teikna upp ferlin sjalf, illa og 6fullkomin, samkveemt hennar lysingu.

[ vidtalinu yfirfor han ferlin med starfsfolkinu og med peim hetti nadist satt um pau.

Hja skipulagsheild E var innleidingin tekin i smaskrefum. 1 upphafi fengu stjornendur
freedslu um hvad felist i gedastjornunarkerfi og tilgang pess og pvi neest fékk starfsfolkio
samskonar kynningu. Gadastjérnunarkerfid var byggt upp med peim hetti ad bdin voru til
litil tveggja til fjogurra manna teymi par sem hver starfsmadur i teyminu var sérhafdur a sinu

svidi. Teymin yfirféru hvada verk voru unnin af starfsfélkinu og hvernig pau voru leyst.
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Viodhorf starfsfélks reyndist vera einn af erfidleikunum vid innleidingu a 1ISO 9001 hja
flestum skipulagsheildunum, einnig m& lesa um pad i kafla 5.4. Likt og Hulda sagdi:
,,Starfsfolk er ekki vant pessu og pa tekur pad bara svolitid langan tima og vid héfum bara
fullan skilning a pvi fyrir starfsfolk sem er ekki vant vid.“ Lara sagdi einnig ad starfsfolkid

hefdi ekki gert sér grein fyrir krofunum sem ISO 9001 stadallinn gerir:

Stadlarnir eru dalitid opnir, hvernig peir eru skilgreindir og hvernig hlutirnir eru
framkvemdir. Vid gerd verklagsreglnanna pa eru per beinagrind ad pvi hvernig
eigi ad framkvema hlutina og sidan veltur pad & verkefnunum sjalfum, hvernig
pad er skipulagt fyrir hvert verkefni fyrir sig.

5.4 Erfidleikar vid innleidingu 1SO 9001

»Eg held ad pad hafi verid erfidast ad koma folki inn i pennan hugarheim. [...]

Eg held ad vid séum ekkert vodalega illa gefin, allavega ekki ollsomul“

Stadlarad Islands (2011, bls. 19) nefnir tvaer meginastedur pess ad préun
gaedastjornunarkerfis mistakist. Onnur asteedan er st ad stjornendur koma ekki negilega ad
bréuninni vegna skorts a vilja, tima eda getu. Hin asteedan snyr ad starfsfolki, ad pad taki ekki
virkan patt og eigi 6fullneegjandi samskipti sin & milli, &samt pvi ad pad skorti hvatningu.
Enginn gaedastjéranna taldi ad erfidleikar vid innleidinguna a 1SO 9001 hefdu verid vegna
stjornendanna. Peim pottu erfidleikarnir fremur snda ad starfsfolkinu. Misjafnt var hversu
marga peetti geedastjérarnir nefndu sem reyndust erfidastir i innleidingarferlinu en hafa ber i
huga ad ekki voru peir allir patttakendur eda starfandi vid skipulagsheildina pegar

innleidingin atti sér stad eins og sja ma i toflu 1 i kafla 2.4.

Inga geaedastjori skipulagsheildar F, tilgreindi ad pad sem hefdi matt betur fara sneri ad
kerfinu sem hélt utan um geedastjornunarkerfid. Starfsfolki hefdi pott of mikid ad tileinka sér
nytt verklag asamt pvi ad adlagast nyjum hugbunadi. Ad auki hefdi matt kynna betur fyrir
hinum almenna starfsmanni Ut & hvad innleiding 1SO 9001 gengi, &samt pvi ad kveikja dhuga
beirra, hvetja og vidhalda ahuganum. Erfitt reyndist ad samraema verklag hja skipulagsheild

F, ad sogn Ingu:

pad purfti ad finna eina leid sem allir voru sattir med. Pad reyndist erfitt par sem
allir téldu sina leid vera besta. [...] Framkvaemdastjorinn tok oft fram ad ekki veeri
vitad um fjolda adferda en pad skipti mali ad akvedin atridi veeru einsleit i stad
bess ad hafa tugi utgafa af peim.

Dagbijartur tilgreindi svipada erfidleika:
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Pegar fyrirteekid samanstod af 30 starfsmonnum pa matti segja ad pad hefdu verid
30 geedastjorar pvi hver var med sitt. Sem er ekki gott pegar litio er ut fra
sjonarhorni vidskiptavinarins. Pvi einn starfsmadur kemur med pessa lausn, annar
med adra lausn & sama fyrirbeerinu. I stadinn fyrir ad vera med einn gagnabanka
sem allt starfsfolk seekir i.

Margir geedastjoranna tilgreindu ad pau atridi sem reyndust erfidust i innleidingarferlinu
sneru ad starfsfolkinu. Algengast var ad pad skorti skilning eda pad hefdi neikvatt hugarfar i
gard geedastjornunarkerfisins. Kristofer sagdi ad pad hefdi verid erfidast ad koma starfsfolki
inn i hugarheim geedastjornunarkerfisins pegar vinnan vid pad héfst. Yfirmennirnir upplifou
sig tynda pvi ad petta var peim framandi hugarheimur og tok pa talsverdan tima ad atta sig &
um hvad gedastjornunarkerfid snerist. Ad auki fullyrti hann ad vidhorf starfsfolksins hefdi
verid neikvett pvi ad pad hefoi talid geaedastjornunarkerfid vera algjora vitleysu og

timaeydslu.

Gilbert sagdi ad pad hefdi métt standa betur ad innleidingunni med pvi ad virkja fleira
starfsfolk i henni og mdgulega hefdi att ad leggja aukinn kraft i ad innleida geedavitund hja

starfsfolkinu. Iris fullyrti einnig ad mannlegi patturinn hefdi reynst erfidastur i innleidingunni:

I vottunarferlinu reyndist mannlegi patturinn erfidastur, ad brjota upp verklag sem
menn hefdu alltaf unnid svona, setid & pessum stdl. bessi tregda vid breytingar var
erfidasti patturinn og einnig erfidast pegar verid er ad innleida breytingar, pad er
pessi edlislega hraedsla vid breytingar og eitthvad nytt.

Matthias sagdi ad erfidast hefdi verid ad samrema verklag dsamt pvi ad na réttu hugarfari

starfsfolksins og fa pad til pess ad skra og lysa pvi sem pad var ad fast vid. Inga sagoi:

Svona eftir & ad hyggja pa hefdi verid skynsamlegra ad koma gaedahandbdkinni
pannig fyrir ad hun veeri a innra neti og pad er pad sem fyrirtekid er ad vinna ad i
dag [...] og pa geta allir starfsmenn setid heima og skodad gedahandbdkina.

Gunnar var ekki starfsmadur hja skipulagsheild G pegar innleidingin fér fram. Hann
fullyrti ut frad peim upplysingum sem hann hafdi aflad sér ad skipulagsheildina hefdi skort
islenska fyrirmynd pegar farid var af stad vid ad innleida 1ISO 9001. Hulda hafdi heyrt ordrém
um ad adalhindrunin hja 6drum skipulagsheildum hefdi verid skortur & studningi adstu
stjornenda en eins og fram hefur komid upplifdi engin skipulagsheild sem rett var vid i

pessari rannsokn skort & studningi peirra.

47



5.5 Samantekt
Vid undirblning ad innleidingu 1SO 9001 nyttu flestar skipulagsheildirnar einhvers konar
radgjof. Tafla 4 synir hvort og hvernig radgjof hver og ein skipulagsheild nytti sér.

Tafla 4. Radgjof

Skipulagsheild
Skipulagsheildin ... B|IC|D/ E|F|G|H]|I|J|Samtals
.. leitadi ekKi til radgjafa N 1
... Tekk radgjof fra vottunarstofunni \ 1
... réd til sin radgjafa \ NN AN A A 6
... ré0 starfsmann timabundid vid ritun ferla \ 1

Eins og sja ma i toflu 4 voldu sex af niu skipulagsheildum, C, F, G, H, | og J, ad nyta sér
einhvers konar radgjof fra radgjafa. Einungis skipulagsheild B fékk radgjof fra
vottunarstofunni. Fram kom ad skipulagsheild D réd timabundid til sin starfsmann sem
adstodadi vio ferlagreiningu en ekki kom fram hvort hann sinnti einhverju radgjafastarfi ad
auki. Skipulagsheild E var eina skipulagsheildin sem ekki kaus utanadkomandi radgjof.

Olikt var & milli skipulagsheilda hvernig radgjofin nyttist peim. Skipulagsheild B fékk
leidbeiningar fra vottunaradila um umbeaetur fyrir vottunina. Skipulagsheild C fékk sérfraeding
erlendis fra sem freeddi hana um hugmyndafraedina. Radgjafar kenndu skipulagsheildum H, |
og J inn & hugmyndafraedina par sem pekkinguna skorti hja peim. Skipulagsheild F fékk
radgjafarfyrirteeki sem setti upp ferli vottunarinnar og freeddi adstu stjornendur um ferli
innleidingarinnar. Tafla 5 synir hvernig studningur &dstu stjornenda var i innleidingunni hja

skipulagsheildunum niu.
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Tafla 5. Studningur &dstu stjérnenda vid innleidingu 1SO 9001

Studningur a&dstu stjérnenda Skipulagsheild

Lysti ser i ad stjornendur ... B CDEF G H I J|Samtals
... veittu almennt mjég godan studning VoA A A VA 8
... veittu almennt pokkalegan studning V 1
... attu frumkveedi ad gaedastjornunarkerfinu \ V 2
... syndu forystu og toku akvardanir \ v AN 3
.. lasu yfir ferli, stefnur og markmid V V 2
... toku pétt i geedarédi \ \ 2
e N I R FIFT
... veittu tima og fjarmagn V 1
... hrésudu og hvéttu starfsfolk \ 1

Likt og sja ma i toflu 5 voru atta af niu gedastjorum sammala um ad studningurinn hefdi
verid almennt mjog godur. Einungis einn gaedastjori, gaedastjori skipulagsheildar G, tilgreindi
ad studningurinn hefdi verid pokkalegur.

Mismunandi var hvernig studningur adstu stjornenda birtist geedastjorum i innleidingu a
ISO 9001. Geedastjorar skipulagsheilda B, E, | og J ségdu ad studningur peirra hefdi lyst sér i
pbvi ad peir voru virkir patttakendur i uppbyggingunni en geedastjorar skipulagsheilda E, 1 og J
nefndu ad studningurinn hefdi verid & pann veg ad peir syndu forystu og téku akvardanir.
Tveir gedastjorar tilgreindu ad studningurinn  hefdi snGid ad frumkvaedi ad
gedastjérnunarkerfinu. Adrir tveir nefndu patttoku eedstu stjérnenda i gaedaradi og
geedastjorar skipulagsheilda B og J sdgdu ad studningurinn hefdi verid i formi yfirlesturs &
ferlum, stefnum og markmidum. Adeins einn geedastjori, hja skipulagsheild B, sagdi ad
studningur @dstu stjornenda hefdi verio i formi tima og fjarmagns sem peir veittu vid
innleidinguna. Geedastjori skipulagsheildar D var einn um ad segja ad studningur adstu
stjornenda hefdi verid hrds og hvatning til starfsfolksins.

Fj6lmargir erfidleikar komu upp vid innleidingu 1SO 9001. I t6flu 6 ma sja pa peetti sem
gadastjorarnir niu tilgreindu sem peim poéttu erfidastir. Efri hluti t6flunnar snyr ad

starfsfolkinu og nedri hluti hennar ad 6drum pattum sem gaedastjérarnir toku fram.
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Tafla 6. baettir sem gaedastjérunum pottu erfidastir vid innleidingu a 1SO 9001

Hvad var erfidast Skipulagsheild

I innleidingunni ... B|C|D|E|F|G|[H]|I|J|Samtals
... skorti patttoku og ahuga starfsfolks N N N 3

... skorti skilning og freedslu til starfsfolks V \ R 4

... var tregda vid breytingar hja starfsfolki \ \ 2

... var of mikid gert  einu \ 1

... var erfitt ad samrama verklag R \ 3

... skorti skipulagsheildina islenska fyrirmynd \ 1

Tafla 6 synir ad af niu gedastjorum tilgreindu flestir eda fjorir, geedastjorar skipulagsheilda
B, F, H og I, ad skilningur starfsfélks hefdi ekki verid til stadar og ad pad hefdi skort freedslu
til pess. Par & eftir nefndu prir, gaedastjorar i skipulagsheildum B, F og H, ad péatttéku og
ahuga starfsfolksins i innleidingunni og vottuninni hefdi vantad. Ad auki hofou geedastjorar
skipulagsheilda E, F og | ord & ad erfitt hefdi verid ad samreema verklag. Adeins tveir
gaedastjorar, i skipulagsheildum C og H, sdgdu ad tregda vid breytingar hja starfsfolki hefdi
verid erfidleiki vid innleidinguna. Einungis geedastjori skipulagsheildar F sagdi of mikid hafa
verid gert i einu og gaedastjori skipulagsheildar G var einn um ad segja ad islenska fyrirmynd
hefdi skort i innleidingunni. Gadastjorar skipulagsheilda D og J tilgreindu enga sérstaka

erfidleika vid innleidinguna.
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6 Viohald ISO 9001

»bPao er ymislegt sem parf ao vera til stadar til ad halda vottuninni“

Arangursrikar skipulagsheildir endurskoda geaedastjornunarkerfid til ad tryggja forystu sina.
peaer sannreyna ad stefnumatun peirra leggi aherslu @ umbetur og auki vid fjolda vidskiptavina
dsamt pvi ad einblina & markadinn, vorurnar og pjonustuna, afkomu, préun mannauds,

stjornun, ferli og rekstrarafkomu (Summers, 2009, bls. 493).

A0 sogn Dagbjarts var geedastjorinn ekki alltaf vinsalastur innan skipulagsheildarinnar
fyrir vottun en eftir hana gerdu badi stjornendur og starfsfolk sér grein fyrir ad pad hefdi
verid rétt hja gedastjoranum ad innleida 1ISO 9001. Inga sagdi ad eftir ad skipulagsheild F
hefdi 6dlast vottun hefdi pad verid askorun fyrir hana ad skilgreina hvad gaedastjérnunarkerfid
hefoi att ad halda utan um og hvernig hefdi att ad framkvema pad. Hun sagdi: ,,Mjog misjafnt
er hvort og hvernig gaedastjorinn eigi ad skipta sér af hvort og hvernig stjérnin er ad fylgja

stefnum og markmidum.*

Ad sogn Laru var toluverd vinna falin i pvi ad vidhalda vottuninni. Gunnar sagdi: ,,Eftir ad
vottun hefur nadst hafa nattirulega baedi gedastjornunarkerfid og upplysingakerfi proast og i
rauninni med arunum betist alltaf eitthvad nytt vio.“ Ad sogn Gilberts purfti ad fekka
starfsfolki hja skipulagsheild B vegna bankahrunsins og par af leidandi hefdi bitnadi pad a
geedastjérnunarkerfinu par sem vidhaldinu var ekki sinnt eins vel og Gilbert hefdi viljad.

Skipulagsheildirnar niu hafa vidhaldid vottuninni hver & sinn hatt til pess ad uppfylla paer

krofur sem ISO 9001 stadallinn setur fram. Um vidhald hja skipulagsheild F fullyrti Inga:

Fyrirteekid breyttist i glansmynd eftir ad pad fékk vottun. bad er svo margt til sem
hefur komid til Gt fra pvi ad taka upp 1SO 9001 stadalinn. Eftir vottun breyttist allt
og til deemis er nana til gedahandbok sem starfsfolk flettir upp i og rynihdpar,
ryni stjornenda sem ekki var til fyrir vottun. 1SO-stadallinn gerir krofur um ad
bad sé akvedid til stadar, til ad mynda ryni stjérnenda og innri Uttektir. Pessi
lykilatridi hafa hjalpad fyrirtekinu alveg gridarlega vid ad beeta sig. [...]
Fyrirteekio er med akvedid kerfi i gangi til pess ad sja um ad uppfylla pad sem
parf ad uppfylla. Til demis liggja fyrir Uttektardatlanir a hverju ari. pad er
ymislegt sem parf ad vera til stadar til ad halda vottuninni.

I koflum 6.1 til 6.4 er greint fra markverdustu atridunum sem skipulagsheildirnar purftu ad

gefa gaum til pess ad vidhalda vottuninni.
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6.1 Uttekt

,, Uttektir eru svo naudsynlegar il ad koma auga d pad sem hefur gleymst*

Uttekt er skjalfest, 6had og kerfisbundid ferli med pad ad markmidi ad afla Gttektargagna og
meta pau hlutleegt i peim tilgangi ad segja til um ad hve miklu leyti Gttektarvidmid séu
uppfyllt. petta er ein leid til ad meta ad hve miklu leyti og hvort fyrirhugud starfsemi sem
tengist geedum og arangur af henni sé i samraemi vid pad sem var skipulagt eda aztlad (Gryna
o.fl., 2007, bls. 520; Stadlarad Islands, 2011, bls. 24).

Likt og Matthias sagdi voru Gttektirnar hluti af vottuninni. Uttektirnar voru naudsynlegar
til ad koma auga & pad sem gleymdist ad sogn Ingu. Han fullyrti einnig:

Pad gengur vel ad fa starfsfolk til ad fylgja grundvallaratridum par sem fyrirtaekio
er med akvedio kerfi i gangi til pess ad sja um ad uppfylla pad sem parf ad
uppfylla. Til deemis liggja fyrir Gttektaraeetlanir & hverju ari. bad er ymislegt sem
parf ad vera til stadar til ad halda vottuninni og pad gengur mjog vel.

Ad auki hafdi Dagbjartur ord & pvi ad pakkir og umbun hefdu verid eitt af pvi sem hefdi
skilad sér i uttektum.

6.1.1 Innri Gttekt

»Med innri Gttektum gefst teekifeeri, fyrir gaedastjorann,

til ad sja ad pad sé eitthvad sem starfsfolk er ekki ad gera rétr“

Skipulagsheildir framkvaema innri Gttektir med fyrirfram akvednu millibili. Markmidid med
beim er ad fa upplysingar & skipulagdan mata og bera per saman vid skipulagda akvoroun
skipulagsheildarinnar. bannig er sannprofad ad krofur geedastjornunarkerfisins séu uppfylltar
med pvi ad kanna hvort verklagsreglum sé fylgt (Stadlarad islands, 2008, bls. 84; 2011, bls.
126-127).

Fljétlega eftir innleidingu a I1ISO 9001 fér fram innri Gttekt hja skipulagsheild B. pegar
starfsfolkid var spurt um verklagid kom i ljos ad pvi pottu verklagsreglurnar floknar og of
langar. Pad leiddi til pess ad geedastjorinn gerdi sér grein fyrir pvi ad gedastjornunarkerfid
hefdi verid ofskrifad. | framhaldi af pvi var farid af stad vid ad einfalda verklagsreglurnar og

breyta peim pannig ad paer veeru i takt vid verklagid sem starfsfolkio hefdi tamid sér.

Gunnar hja skipulagsheild G sa innri Gttektir sem taekifaeri fyrir sig og adra gaedastjora til
ad greina pad sem hefdi matt betur fara hja 6llu starfsfélki, par & medal stjornendum. Eftir

uttekt, sem hann framkveemdi sjalfur, sendi hann télvupost a allt starfsfolkid. Gunnar geetti
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bess vel ad nafngreina ekki pa einstaklinga sem komu illa Gt ur attektinni, heldur tilgreindi
hann hvernig verkferlid hefdi att ad vera. Ut fra peim tolvupdsti for af stad atak hja
starfsfolkinu par sem allir reyndu ad beeta sig og adlagast réttu verklagi. Hja skipulagsheild F
birti Inga stjornendum nidurstédur Uttektanna og fékk pa til ad utfera peer og kynna fyrir

starfsfélki.

Hja Matthiasi i skipulagsheild I voru innri Uttektir nyttar til pess ad greina misreemi sem

hefdi ordid i starfseminni og gaedastjornunarkerfinu eda eins og hann lysti:

Ferlar eda framkveemdir breytast og préast eins og edlilegt er. Stundum gleymir
starfsfolk pvi ad pad parf ad breyta um leid pa leidbeiningum og sliku i
gaedakerfinu. Pad vinnur hlutina en kannski gleymir pvi ad breyta gedakerfinu og
svo um leid og einhver kemur og tekur Ut pa er komid misreemi. Pannig ad vid
reynum ad gripa pad i innri Gttektum.

Hja skipulagsheild E voru innri Gttektir sagdar akvedid drifkerfi svo ad starfsfdlkid fylgdi
grundvallaratridSum i gadastjornunarkerfinu.  Akvedinn  hépur  starfsfolks  innan

skipulagsheildar E var pjalfadur til ad framkvaema reglulega innri Gttektir:

Pad reedir vid starfsfolk og spyr pad spurninga eins og: ,,Hvad ertu ad gera?“
»Hvernig gerir pu petta?* | Hvad hefur pt fyrir pér til pess ad gera petta?* ba er
verid ad leitast eftir pvi ad starfsfolkid pekki eitthvad i gedakerfinu og ad pad sé
ad vinna samkvaemt pvi.

I skipulagsheild F framkvaemdi 16 manna hopur starfsfolks innri Gttektir. Hopurinn var

kalladur uttektarteymi og gaf hann skipulagsheildinni kost & ad beeta sig, ad mati Ingu:

Teymid gladdist mikid pegar pad attadi sig a ad ekki var porf 4 ad meta
starfsfolkinu med I6gguhdfuna, heldur ad vera til stadar og adstoda starfsfolkio
vid ad gera sitt ferli betra eda leidrétta ef komnar voru einhverjar breytingar sem
ekki hofou skilad sér i geedahandbodkina.

AdJ auki adstodudu Uttektaradilarnir fra vottunarstofunni skipulagsheild F vid ad framkvema

innri Uttektirnar 4 annan hatt:

| stad pess ad vera med jafnmargar Gttektir og fjoldi verklagsreglna og ryna
textann vid hverja reglu og sja hvad var dbotavant vid hann. Til demis: ,,Hvar
vantar punkt?“ P& eru skodadar fjorar lykilverklagsreglur sem eru pungamidja
fyrirtaekisins og framkveaemdar tveer innri Gttektir i stad 42, eins og var. Uttektirnar
eru pvi feerri en yfirgripsmeiri, sem hefur gefid fyrirteekinu mun meira heldur en
var aour. Tveer lykilverklagsreglur eru skodadar fyrri hluta ars en hinar tveer sidari
hluta ars. Vid skodun a pessum lykilverklagsreglum eru teknar nokkrar adrar sem
eru med og peer skodadar i samhengi vid lykilverklagsregluna, pad er hvernig paer
koma inn & pessa lykilverklagsreglu sem er i Gttekt.
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Kristofer sagdi ad pad hefdi gengid ageetlega ad fa starfsfolk til ad taka patt i innri
Gttektum. Sumir héfdu mikinn &huga & Gttektunum & medan adrir syndu minni ahuga. |

uttektunum matti greina ymislegt sem var abétavant og verdur fjallad um pad i kafla 7.4.

6.1.2 Ytri Uttekt

»Petta er ekkert hraedilegt heldur meira fario i ad pikka i kerfio, sem er mjéog fint*

Pegar skipulagsheildir hafa 6dlast vottun gerir vottunaradilinn eftirlitsuttekt eda ytri Gttekt. S
uttekt er framkvaemd med reglubundnum heetti til ad tryggja ad gaedastjornunarkerfid virki likt
og til er atlast og jafnframt til ad akvarda hvort gedastjornunarkerfid samremist afram 1SO
9001 stadlinum (Stadlarad islands, 2008, bls. 97; 2011, bls. 153).

Ad ségn Matthiasar var gedastjornunarkerfid i sjalfu sér gott en eitt og sér hefdi pad ekki
stadio:

PU verdur ad geta synt ménnum fram & pad og vidskiptavinum erlendis ad pad sé
einhver sem skodi pig og votti kerfid. Annars er pad alls ekki trdverdugt og vid
finnum petta sjalf med okkar birgja. Vid gerum sjalf krofur um ad peir hafi
geedakerfi.

iris sagdi ad vottunin hefdi haldid sér & tinum. Ad vera med geaedastjornunarkerfi hefdi
verid gott Gt af fyrir sig en pad hefdi getad fjarad ut. A medan skipulagsheildir hefdu einhvern
sem kemi og andadi ofan i halsmalid & peim héldu per sig & mottunni: ,,pa veit madur ad

madur verdur ad taka sig a og madur verdur ad klara akvedna hluti.*

Pegar kom ad uttektum hja skipulagsheild E kom i 1jés ad krafan sem 1SO 9001 gerdi hafdi
verid uppfyllt. P4 var umbunin komin fyrir skipulagsheildina og hin ,.flaug i gegnum®
vottunina an hindrana. Matthias, gaedastjori skipulagsheildar 1, lysti pessu med eftirfarandi

oroum:

Pad kemur til okkar Uttektarmadur einu sinni & ari og tekur allt kerfid Gt og pad er
naudsynlegt vegna pess ad badi kerfid og fyrirtekio er alltaf ad breytast pinulitid
i rélegheitum. Pad er mjog naudsynlegt ad fa einhvern algjorlega bara
utanadkomandi sem kemur og skodar okkur upp a nytt og bendir okkur & pad sem
parf ad laga.

Ad mati Huldu voru vottunaradilarnir ad kanna hvort hugur hefdi fylgt mali. Lara sagdi ad
uttektaradilarnir hefou veitt skipulagsheildum dalitinn afslatt i byrjun: ,,beir eru medvitadir
um ad fyrirteki eru ekki alveg farin af stad en pad eru dkvednar krofur og allar peer krofur

parf ad uppfylla.” Dagbjartur var Huldu og Laru sammala:
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Uttektaradilinn tekur eftir ad allir moguleikarnir eru komnir inn og asetningurinn
er til stadar en ekki er allt fullkomid, heldur langt fra pvi. [...] Uttektaradilarnir sja
mdoguleikana og hvetja geedastjorann til ad baeta starfsemina fyrir naestu Uttekt og
syna fram & ad buid sé ad laga pad sem er Urskeidis fyrir naestu Uttekt.
A0 auki taldi Dagbjartur ad attektirnar hefou breyst toluvert med uppferslu a ,,9000—
stadlinum® 4rid 2005. Uttektirnar hefdu ordid badi alpydlegri og meira fljotandi. Iris minntist

einnig & pessar breytingar:

Stadallinn for ad verda meira Gt frd porfum vidskiptavinanna og pa fér BSI lika ad
horfa & uttektir ut fra pérfum vidskiptavinanna. Peir foru ad segja: ,,pid erud ad fa
okkur til pess ad leera a0 gera betur.” Og pad var meiri st nalgun en adur var pad:
,»Vi0 erum komnir hér til pess ad finna hér allt sem er ad.”“ Og pad var mikil
breyting til batnadar.

Lara sagdi a0 uttektaradilarnir hefdu stédugt verid ad yta skipulagsheildinni lengra og
lengra & medan Gunnari fannst ad Gttektaradilarnir hefdu alltaf getad fundid eitthvad sem var
abotavant:

Ef peir finna ekki eitthvad stért a yfirbordinu pa bara grafa peir dypra og dypra.
Og i rauninni fara pad djupt par til peir koma med einhverjar dbendingar, sem er
ekkert farin ad rusta fyrirteekinu, heldur hefur fyrirteekid eitthvad til pess ad laga.
Petta er ekkert hraedilegt heldur meira farid i ad pikka i kerfid. Sem er mjog fint
0g pa erum vid alltaf farin ad beeta vid mikilveega pekkingu og farin ad styrkja
kerfid okkar meira.

[ fyrstu vildi starfsfolk skipulagsheildar B ekki f4 vottunaradilana pegar mest var ad gera
en attadi sig sidar & pvi ad pad veeri best til ad greina pad sem veeri abotavant i

geedastjornunarkerfinu. Hja skipulagsheild D var heldur ekki neinn feluleikur ad sogn Laru:

Uttektaradilarnir eru reyndir og veita fyrirteekinu rosalega godar upplysingar. beir
pota i fyrirteekid par sem pad er veikast og eru fljotir ad finna par sem pad er
veikast. Ad auki er enginn feluleikur i gangi hja fyrirteekinu, heldur er pad
rosalega anaegt ad fa fra peim abendingar hvar pad getur beett sig. Pvi méa segja ad
beir virki eins og radgjafar fyrir pad, sem er rosalega naudsynlegt.

Uttektirnar adstodudu skipulagsheildir ekki adeins vid ad bata sig og sin
geedastjornunarkerfi heldur fékk skipulagsheild F studning vid ad framkvaema innri Gttektir &
annan hatt eins og lesa ma um i kafla 6.1.1 um innri Gttektir.

Lara taladi um ad starfsfolk hefdi adur fyrr verid mjog stressad yfir Gttektunum en breyting
hefdi ordid a: ,,Stress starfsfolksins hefur minnkad mjog mikid pvi adur fyrr upplifdi pad
uttektaradilana sem Idgreglu og uttektina sem einhverja aftoku.* Uttektaradilarnir hefou tekid

ut geedastjornunarkerfid og gengid til starfsfolks og spurt fjélbreytilegra spurninga, sem var af
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hinu g6da ad mati Laru. pvi hefdi pad verid leerdomsrikt og gott fyrir starfsfolkio ad hafa
verid péatttakendur i uttektunum:

Starfsfolk fer alltaf tilkynningu um ad pad sé uttekt svo peir attu ad vera
undirbunir. Ef starfsfolkid er ad vinna eftir verkferlum fyrirtaekisins daglega og
fylgir peim eftir, p4 a pad ekki ad purfa ad undirbla sig neitt frekar fyrir Gttektina,
heldur adeins svara spurningum Uttektaradilanna.
Kristofer hja skipulagsheild H sagdi ad uttektin hefdi verid eftirrekstur og akvedinn
timapunktur sem hann hefdi midad sig og sitt starf mjog mikio vio: ,,Baido ad vera dalitio

mikid gert & sidustu stundu sem vid pekkjum 6llsomul sem héfum verid i nami.*

Af niu skipulagsheildum tilgreindu tveer skipulagsheildir ad pad hefdi verid valmdguleiki
ad fa annadhvort erlendan eda innlendan Uttektaradila. Skipulagsheild F valdi ad fa erlenda
uttektaradila i peim tilgangi ad fa fjolbreytni. Skipulagsheild 1 valdi einnig erlenda
uttektaradila og voru peir ymist frd Englandi, Pyskalandi eda Frakklandi en allir innan BSI:
,Vid erum med svona yfirlit sem synir hvernig vid storfum og hvada skjal uppfyllir hvada
greinar, petta er eiginlega naudsynlegt fyrir Gttektarmenn pegar peir koma, af pvi ad enginn

peirra les islensku.*

Hulda geaedastjori skipulagsheildar J var eini gadastjorinn sem sagdist alltaf endurskoda
vottunina eftir akvedid timabil. HUn sagdist einnig endurskoda vottunina med tilliti til pess
hve mikid hun kostar skipulagsheildina. Hun fullyrti ad pad hefdi verid edlilegur hlutur ad
kanna hvad hefdi verid i bodi. Auk pess hefdi hun leitad eftir tilbodum fra ymsum adilum og
tekid pvi sem skipulagsheildinni hefdi litist best &:

Vid teljum pad i raun og veru lika gott ad skoda adra vottunaradila af pvi ad vid
héfum fengid sama Uttektaradilann fra BSI fra upphafi og hann hefur verid
virkilega g6dur en okkur finnst lika edlilegur hlutur ad pad sé skipt um
vottunaradila, annadhvort annan starfsmann eda jafnvel annad fyrirtaeki.

6.2 Vidhald af 6dru tagi

»Dao er ekkert gaedakerfi sem bannar mér ao gera mistok.

bu verour bara ao leera af pvi og taka a pvi og pad er pad sem vio gerum*

Vidhald 1SO 9001 etti ad felast i stddugum umbotum til ad beaeta virkni
gaedastjornunarkerfisins med pvi ad beita gedamarkmidum, gaedastefnum, greiningu gagna,
nidurstdédum Uuttekta, GrbGtum, forvérnum og ryni stjornenda (Stadlarad Islands, 2011, bls.
138).
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Tilvitnunin hér ad ofan er fra Matthiasi en hann taldi ad almennt hefdu menn fengid litlu
dorkad ef ekki hefdi verid fyrir eftirfylgni: ,,Madur er alltaf ad reka a eftir folki med eitt og
annad.” Hulda hafdi ord a pvi ad vinnan sem for i ad vidhalda vottuninni hefdi ekki verid

mikil en mesta vinnan hefdi verid vid ad gangsetja geedastjornunarkerfid.

Hér verdur farid yfir hvada petti gaedastjorarnir nefndu sem studdu vid eftirfylgni og
vidhald vottunar & gaedastjornunarkerfinu. Ma par nefna ryni, gedarad, upplysingagjéf og

freedslu til starfsfolks og einnig eftirlit, endurskodun og skraningu frabrigda.

6.2.1 Ryni stjornenda, rynihopar og ryni a géggnum

»bPao er alveg otrulega margt sem pao hefur ao gefa okkur
og ekki spurning ao vio hofum greett otrulega mikio a pvi

Stadlarad Islands (2006, bls. 33) skilgreinir ryni sem: ,,Starfsemi til ad akvarda hvort

vidfangsefnid henti eda sé fullnegjandi og naegilega virkt til ad na settum markmidum.*

ISO 9001 stadallinn gerir krofur til skipulagsheilda um ad akvedid eftirlit sé til stadar til ad
mynda ryni stjérnenda og innri uttektir. Ad sdgn Ingu hjalpudu pessi lykilatridi skipulagsheild
F alveg gridarlega til ad bata sig. Gilbert sagdi: ,,I sambandi vid svona gadastjornunarkerfi

pa parf ad halda rynistjornun. P& parf ad ryna allt sem tengist pessu.*

Hja skipulagsheild F voru starfandi rynihopar sem hittust manadarlega. beir horfdu & pad
sem farid hafdi Urskeidis og fundu leidir til ad gera betur. Hja skipulagsheild D voru haldnir
rynifundir tvisvar & ari med stjérnendum og i framhaldi af pvi var utbdin ryniskyrsla. petta
reyndist skipulagsheild D vel, ad mati Laru. Ad auki héldu svidin svidsfundi sem

gaedastjorinn var patttakandi i, til ad greina hvort pad hefdi verid eitthvad sem pyrfti ad ryna.

Dagbjartur taldi ad ryni & gégnum hefdi verid afar mikilveeg hja skipulagsheild E. Einkum
var han mikilveeg pegar unnid var med skjol sem foru til vidskiptavinarins. Mikilveegt var ad
bau veeru rynd og kannad hvort pau uppfylltu allar kréfur. Dagbjartur likti pessu vid starf
bakarans: ,,Eg lit svo oft til bakarans sem bakar kleinuhringina, ef hann smakkar ekki & peim
pa veit hann ekkert hvad hann er ad selja i rauninni.«
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6.2.2 Gedarad

s Vio akvaoum eiginlega bara svona ad fella niour petta geedardao“

Geedarad var til stadar hja skipulagsheild I sem hélt fundi ad minnsta kosti arlega i peim
tilgangi ad fara yfir arid. Ad auki voru styttri manadarlegir fundir par sem skrad vandamal
voru rynd og metid hvort porf hefdi verid & inngripi. Med maénadarlegu fundunum var
framgangsmatinn éruggur, ad mati Matthiasar. Forstjorinn styrdi geedaradinu sem hann og sex

aodrir satu i.

Lara hélt pvi fram ad hja skipulagsheildum hefdu oftast verid til stadar baedi gedarad og
geaedastjori og ad geedastjori pyrfti alltaf studning stjornenda. Ad sdgn Laru var fyrirkomulagid
hja skipulagsheild D pannig ad i stad geedarads sat geedastjorinn  fundi med
framkvaemdastjorninni: ,,Og par eru dkvardanir teknar og pad hefur gengid miklu betur en ad
hafa geedardd. [...] Fyrirteekinu fannst aukaumrada eiga sér stad i geedaradi. pvi eftir hana

pburfti ad fara til stjornenda. Pannig ad akvedid var ad fella nidur gedarad.

A0 sogn Dagbjarts hja skipulagsheild E voru valdir stjornendur fengnir til ad vera i
geedaradi: ,,0g peir eru mikid inni i pessu. bad er, peir fa mikid af upplysingum reglulega
asamt pvi ad meeta a fundi og taka patt i umraedum.* Dagbjartur sagdi ad pad hefdi ekki verid
hlutverk geedastjorans ad kynna breytta starfsemi heldur hefdi pad komid fré edsta stjornanda

skipulagsheildar E, ,,sem skiptir 61lu mali en hann er lika medlimur i gaedaradi‘.

Hja skipulagsheild F sat 6ll framkvaemdastjornin i geedaradi, pad er forstjori, allir
framkvaemdastjérarnir og geedastjorinn, og pannig hefur pad verio fra upphafi, ad ségn Ingu.
Hun hafdi jafnframt ord a pvi ad geedarad hefdi purft ad sampykkja breytingar & skjélum:

pegar viokomandi abyrgdarmadur breytir pvi sem hann vill breyta sendir hann
breytingarnar inn til geedarads og geedarad fer yfir peer, kemur med &bendingar.
pvi gaedarad parf ad sampykkja skjalid adur en geedastjori birtir nyja skjalid i
gaedakerfinu og i vefutgafu gaedahandbokarinnar.

6.2.3 Upplysingagjof og freedsla til starfsfolks

»Mikio af tima geedastjorans fer i kennslu og pjalfun starfsmanna*“

pad er hlutverk skipulagsheilda ad vidhalda kraftinum eftir ad vottun hefur verid nad.
Starfsfolk mun purfa & reglulegum radageroum ad halda um verklagsreglur og skrar i
tengslum vid gaedastjornunarkerfid. Gaedastjorinn eda umsjonarmenn gaedastjornunarkerfisins
geta lagt sitt af morkum, til deemis med pvi ad veita starfsfolki vidurkenningu fyrir ad hafa

unnid umfram pad sem etlast var til og ad auki ad veita starfsfolki fraedslu um
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gaedastjornunarkerfid a starfsmannafundum. Ad lokum ma finna leidir til ad auka &huga
starfsfolks & stddugum umbotum (Stadlarad Islands, 2008, bls. 97).

Ad sogn Laru for mikill timi geedastjorans i ad freda og pjélfa starfsfolk skipulagsheildar
D. Hja skipulagsheild E voru haldnir reglulegir starfsmannafundir sem voru ad lagmarki
tvisvar & ari. A peim fundum for fram kynning & fyrirhugudum breytingum og var pad
hlutverk framkvemdastjorans ad greina fra breytingunum en ekki gaedastjorans.

iris sagdi ad pad hefdi stodugt purft ad itreka akvedin atridi vid starfsfolk vardandi verklag
bess pé ad margt af pvi hefdi starfad hja skipulagsheildinni i tugi ara. Starfsfolk hefdi ekki
alltaf farid eftir fyrirfram akvednu verklagi pratt fyrir langan starfsaldur og prétt fyrir audvelt
adgengi ad upplysingum um verklagid. Inga sagdi ad stjornendur hefdu verid tilbunir ad
fylgja gaedastjornunarkerfinu eftir en pad hefdi verid erfitt ad na til alls starfsfélksins. pvi
hefdi hun farid af stad med hvatningaratak fyrir allt starfsfolkid, par sem pad hefdi sett sér

markmid um ad gera betur i sinu starfi.

Lara sagdi ad pad hefdi skilad sér ad vera stodugt ad endurtaka og minna starfsfolk a ymis
atrioi. Han fullyrti jafnframt ad freedsla og upplysingagjof til starfsfolks um vottun, ferli og
verklag hefdi haft mikid um pad ad segja hversu vel hefdi gengid ad fa starfsfolkid til ad
fylgja pvi. HUn sagdi jafnframt ad pad hefdi verid reynt ad upplysa starfsfolk eins mikid og
haegt hefoi verid: ,,Verklag starfsmanna verdur ad kynna vel. Sérstaklega pegar pad er 6skad
eftir breyttu verklagi og péa verdur pad einnig ad fa pjalfun i pvi. bvi hefur fyrirtekid reynt
eins og pad getur ad veita upplysingar.” Dagbjartur hafdi einnig ord & pvi ad pegar
starfsfolkid hefdi adlagast baedi ferlunum og hugsunarhattinum hefdi pad kallad eftir meira til
ad stydja sig vid.

Ollu starfsfolki hja skipulagsheild D var bodid & kynningu um innleidingu & ferlum og
verklagi skipulagsheildarinnar. Haldinn var skraningarlisti um meetingu starfsfolks og var
patttakan mjog god ad mati Laru. Einnig hélt skipulagsheildin ndmskeid eda nylidakynningar,
beedi fyrir nytt starfsfolk og fyrir starfsfolk sem hafdi verid i 6oru starfsumhverfi eins og
utseldum  verkefnum. A kynningunum  for gadastjorinn  medal annars  yfir
gadastjornunarkerfid: ,,Eldra og reyndara starfsfolki hefur einnig verid bodid & kynningar
eftir ad pau komu pvi & framfeeri ad nytt starfsfolk fengi géda kennslu og kannski pyrfti eldra
starfsfolk einnig & pvi ad halda. pvi var akvedid ad bjoda pvi starfsfolki sem sekist eftir pvi.
AJ sOgn Laru var petta eitt deemi um ad pad hefdi aukist ad starfsfolk léti i sér heyra og

Oskadi eftir upplysingum. Léara taldi ad pad veeri jakveett ad starfsfolk hefdi farid ad Oska eftir
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upplysingum. Hun hefdi heldur viljad hafa pad & pann veg i stad pess ad hun veri stddugt ad
yta & eftir starfsfolki.

6.2.4 Eftirfylgni, endurskodun og skraning frabrigda

Matthias fullyrti ad skraningar & geedavandamalum hefdu verid naudsynlegar. Lara sagdi ad
med vottuninni hefdi att ser stad mikil préun i skrdningum og eftirfylgni. Hja skipulagsheild
D hefdi geedastjorinn haldid utan um tveer skréar, onnur nefndist fravik og hin nefndist
endurgjof. Fravik hefdi verid skraning & fravikum i verkefnum. Endurgjof hefdi verid skra
sem innihélt jakvaedar abendingar og dbendingar um pad sem hefdi matt betur fara fra innri og
ytri vidskiptavinum vardandi starfsumhverfio og skipulagsheildina. Endurgjéfin hefdi sidan
verid fundargdgn sem voru nytt til ad geta dregid leerdém af pvi hvad hefdi farid urskeidis og
hvad hefdi gengid vel. Skipulagsheildin hefdi gert atak i ad kynna pessar skraningar.
Kynningin hefdi medal annars ordid til pess ad starfsfolk vard medvitadra um ad skra og
senda endurgjof um pad sem hefdi matt betur fara. Ad auki hefdi jakved endurgjof fra
vidskiptavinum aukist. Léara sagoi: ,,Endurgjafirnar hafa aukist fra pvi ad vera i kringum 20 til
30 i 140 a einu ari. petta synir einnig hvad pad skilar sér ad vera stédugt ad endurtaka og

minna starfsfolk 4.«

AdJ sogn Gilberts fjolludu Urbaeturnar sem komu ur umbotakerfinu alltaf um ad verda betri
og betri. Matthias fullyrti ad geedaskjolin hefdu purft ad vera i sifelldri endurskodun til pess
ad lysa pvi sem starfsfolkid var ad gera og hvernig pad framkveemdi pad. Ef skipulagsheild J
hefdi séd tekifaeri til umbdta hefdi pad verid framkvaemt strax og samhlida pvi hefdu skjélin
verid uppfeard. bannig hefdi verid reynt ad koma i veg fyrir uppséfnun verkefna og skjala sem
burftu uppfaerslu vid. Hulda mat pad pannig: ,,Ef vid erum ad gera breytingar sem varda
breytingar & verklagi pa les forstjérinn pad yfir og peir starfsmenn sem eru skradir fyrir

ferlunum og ég les pa alla yfir af pvi ad ég gef pad ut sidan.*

6.3 Samantekt

Téluverd vinna folst i ad innleida ISO 9001 en pad er einnig mikil vinna ad vidhalda
vottuninni. Eftir vottun gerdu a&dstu stjornendur og starfsfolk sér grein fyrir kostum pess ad
innleida I1SO 9001 hja skipulagsheild E. Hja skipulagsheild F var pad hlutverk geedastjorans
ad akveda hvad geedastjornunarkerfid atti ad na utan um. Skipulagsheildir proast og
gaedastjornunarkerfin einnig. Pott 1ISO 9001 stadallinn geri krofur um ad akvednir paettir verdi

ad vera til stadar til ad vidhalda vottun Gtfaera skipulagsheildirnar pad & misjafnan mata.
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A0 sogn Dagbjarts veittu Uttektir skipulagsheild E pakkir og hros fyrir vel unna vinnu.

Einnig voru uttektir naudsynlegar til ad greina pad sem hafdi gleymst hja skipulagsheild F.

Innri Uttektir:

Voru drifkraftur sem fékk starfsfélkid til ad fylgja grundvallaratrioum
gadastjornunarkerfisins hja skipulagsheild E.

Einfoldudu verklagsreglur og ferlin fyrir skipulagsheild B.

Voru tekifaeri til ad gera ferlin betri og leidrétta peer breytingar sem ekki hofdu
skilad sér i geedahandbdkina hja skipulagsheild F.

Voru tekifaeri til ad greina misraemi i starfseminni og geedastjornunarkerfinu hja
skipulagsheildum G og I.

Veittu starfsfolki upplysingar um stédu skipulagsheildarinnar, pad er ad segja ad
markmidum veeri nad, hja skipulagsheildum F og G.

AJ mati gaedastjora skipulagsheilda C og E hafa ytri uUttektir proast med enduratgafu

stadalsins arid 2005. Ytri dttektir urdu alpydlegri, meira fljotandi og midudust vid parfir

vidskiptavina. Ytri dttektir:

Veittu skipulagsheildum D og E dalitinn afslatt i upphafi.

Kdénnudu hvort hugur fylgdi méli hja skipulagsheild J.

Voru hvatning fyrir skipulagsheildir B, C og D til ad vidhalda og beaeta
geedastjérnunarkerfid.

Voru naudsynlegar til pess ad greina umbaetur og yta skipulagsheildum D, F, G og |
lengra.

Adstodudu vid ad framkvaema innri Uttektir & annan hatt hja skipulagsheild F.

Voru leerdémsrikar og goodar fyrir starfsfolkid hja skipulagsheild D.

Voru ein tegund eftirreksturs og timapunktur sem skipulagsheild H midar sitt
umbdtastarf vid.

Af niu skipulagsheildum tilgreindu geedastjorar tveggja skipulagsheilda ad peir hefdu valid

erlendan Uttektaradila af mismunandi astedum. Geadastjori skipulagsheildar F gerdi pad til

bess ad fa fjolbreytni og geedastjori skipulagsheildar | vegna sérpekkingar.

Annars konar vidhald sem skipulagsheildir tilgreindu voru medal annars i formi eftirfylgni,

ryni stjornenda, rynihopa, ryni gagna, funda, gaedarads, fraedslu til starfsfolks og skraningar

frabrigda. Tafla 7 tilgreinir vidhald af 6dru tagi sem gaedastjorar skipulagsheildanna greindu

fra.
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Tafla 7. Vidhald af 6dru tagi

Skipulagsheild
Tegund vidhalds vottunar BIC|D/ E|F|G|H]|I|J|Samtals
Eftirfylgni N 1
Fordast upps6fnun verkefna \ 1
Fundir R v 3
Gadarad v v A v 4
Ryni \ R 3
Skraning \ v 2
Upplysingagjof til starfsfolks N A \ 3
Fjoldi tegunda vidhalds vottunar 211(3(3(3|0(01(4]1 17

I toflu 7 méa sja tegundir vidhalds sem gaedastjorar skipulagsheildanna greindu fra ad hefdi
stutt skipulagsheildina vid ad vidhalda vottuninni fyrir utan innri og ytri attektir. Hja
skipulagsheild | nefndi geedastjérinn flest, eda fjogur, atridi sem &ttu patt i ad vidhalda
vottuninni. Geedastjorar hja skipulagsheildum D, E og F nefndu prju atridi, hjé skipulagsheild
B nefndi geedastjorinn tvo atridi og hja skipulagsheildum C og J nefndu geedastjérarnir eitt
atridi. pratt fyrir ad geedastjorarnir hja skipulagsheildum G og H hafi engin atridi nefnt sem
eru i toflunni pydir pad ekki ad pad hafi ekki verid neitt til stadar sem studdi
skipulagsheildirnar i ad vidhalda vottuninni.

Adeins gaedastjori hja skipulagsheild | sagdi ad eftirfylgni hefdi komid hlutunum i verk hja
skipulagsheildinni. Hja skipulagsheild J var gaedastjérinn einnig einn um ad tilgreina ad hann
hefdi komid i veg fyrir uppsofnun verkefna og uppfaersiu skjala med pvi ad framkvema

umbeetur um leid og hann hefdi séd teekifeeri til pess.

Beaedi gaedastjorar hja skipulagsheildum D og | s6gdu skraningu hafa stutt vid vidhald a
vottuninni. Hja skipulagsheild | var skraning & gedavandamalum naudsynleg. Gadastjori
skipulagsheildar D itrekadi ad préun og eftirfylgni sem fylgdi skraningum hja
skipulagsheildinni hefdi verid gagnleg og leerdomsrik.

Algengasti patturinn sem gadastjorarnir sogou hafa stutt vid vidhald & vottuninni var
gaedarad. Skipulagsheildir B, E, F og | voru med gaedarad sem hjalpadi til vid ad vidhalda
vottuninni med fundum og ma par nefra ad hja skipulagsheild F wvoru allir
framkvaemdastjorarnir medlimir i gaedaradinu. Geedarad for yfir abendingar og tillogur ad

breytingum & verkferlum og sampykkti paer adur en peer voru gefnar Gt af geedastjéranum.
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Pess ma geta ad hja skipulagsheild D var akvedid ad fella nidur geedarad pvi hun valdi heldur

ad geedastjorinn sati fundi med framkvaemdastjérninni.

Peir pettir i t6flu 7 sem voru nefndir nestoftast, eda prisvar, voru: fundir, ryni og
upplysingagjof til starfsfolks.

Skipulagsheildir D, E og | tilgreindu ymiskonar fundi sem patt i ad vidhalda vottun. Hja
skipulagsheild D voru haldnir svidsfundir reglulega med geedastjoranum og einnig voru
rynifundir tvisvar & ari haldnir med stjérnendum og ut fra peim fundum atbdin ryniskyrsla.
Hja skipulagsheild E hélt geedarad reglulega geedaradsfundi. Hja skipulagsheild | var gaedarad
med arlega fundi til ad fara yfir &rid og manadarlega fundi til pess ad ryna i skrad frabrigadi.
Skipulagsheild E hafdi starfsmannafundi ad minnsta kosti tvisvar & &ri par sem breytingar
voru kynntar. Eftir ad starfsfélkid for ad laga sig ad ferlunum og hugsunarhattinum for pad ad

kalla eftir meira til ad stydja sig vid.

Margs konar ryni atti sér stad innan skipulagsheilda B, E og F. Ryni stjornenda for fram og
rynihopar hittust méanadarlega, sem hjalpadi skipulagsheild F i umbdtum. Rynistjérnun
reyndist einnig naudsynleg fyrir skipulagsheild B. Skipulagsheild E tilgreindi einnig ad ryni a
g6gnum adur en pau voru afhent vidskiptavinum hefdi verid afar mikilveeg.

A0 lokum tilgreindu skipulagsheildir C, D og F upplysingagjof til starfsfolks sem eitt af
peim atrioum sem hefdu stutt skipulagsheildina i ad vidhalda vottuninni. Mikill timi
gaedastjorans for i ad freda og pjalfa nytt og eldra starfsfolk hja skipulagsheild D. Ad mati
gaedastjorans skiladi pad sér i pvi ad starfsfolk for ad kalla eftir frekari upplysingum og
freedslu. Hja skipulagsheild F for af stad hvatningaratak og fraedsla til starfsfolks. Geedastjori
skipulagsheildar C sagdi ad stddugar itrekanir um verklag hefdu verid naudsynlegar pratt fyrir

audvelt adgengi ad upplysingum um pad.
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7 Geaoastjornunarkerfi

€«

»Pad ad vera komin med gaedastjornunarkerfi gengur it 4 umbcetur og einbeitingu

Samkveemt Stadlaradi Islands (2006, bls. 22) er gadastjornunarkerfi skilgreint sem

»Stjornunarkerfi til ad styra og stjorna fyrirtaeki med tilliti til gaeeda®.

Gilbert taldi ad geedastjornunarkerfi veeri ekki kerfi heldur adeins pad sem starfsfolk hefdi
verid ad gera dagsdaglega. Hann sagdi ad einn starfsmadur hja sér hefdi ordad petta ageetlega
pegar hann sagdi: ,,Gaedakerfid & ekki ad styra pér, pu att ad styra pvi.© Dagbjartur fullyrti ad
lykillinn ad geedastjornun hefdi gengid Ut & betrumbaetur, ad gera betur, endurskoda pad sem
veeri lokid, vega pad og meta og igrunda hvernig veeri hagt ad gera betur naest. Hann sagdi
jafnframt: ,,begar gaedakerfid er uppbyggt pa stendur pad fyrir sinu og verdur svona almenn

skynsemi."

fris lysti hugmyndafraedi gaedastjornunar & pennan hatt:

PU ert blin ad skipuleggja og svo skodardu hvort framkvemdin hafi verid i
samreemi vio pad og hvort pad parf ad breyta einhverju. betta er pessi hringur
endalausra urbéota sem ég vil meina ad sé lifedin hér innandyra. bad er pessi
umbdtahugsun: plan, do, check, act. Vid erum alltaf ad vinna i pvi ad beeta, alveg
sama a hvada level pad er, til ad gera betur, fara betur med, geta veitt betri
bjonustu, i samraemi vid éskir og innan pess fjarhagsramma sem madur hefur.

Inga sagdi ad eftir ad skipulagsheild F hefdi verid komin med geaedastjornunarkerfi hefdi
bad gengid Ut & umbatur og einbeitingu sem hefoi gefid skipulagsheildinni svo mikid: ,, Til ad
mynda umbotaverkefni og 6nnur verkefni fyrirtaekisins. Hvernig vid viljum standa ad peim og
hafa sérstakar verklagsreglur. Gaedastjornunarkerfi er ekki adeins skjélin heldur gridarlega
margt annad.*“ Matthias sagdi ad geedastjornunarkerfi og vottun hefdu verid tveer hlidar & sama

mali par sem skipulagsheildir pyrftu ad hafa petta til pess ad syna traverdugleika.

A0 sogn Laru er geedastjornunarkerfi skipulagsheildar D allt 6druvisi i dag en pad var i
upphafi. Gaoastjornunarkerfid proadist og skipulagsheildin var stédugt ad beeta sig eftir ad
han fékk gddar upplysingar fra uttektaradilum. Gunnar hafdi einnig ord a pvi ad
gaedastjornunarkerfid hefdi prdast sidan skipulagsheild G 6dladist vottun og med arunum
hefdi alltaf eitthvad nytt baest vid. Hann sagdi jafnframt ad hja skipulagsheild G hefdi ekki
verid skilgreint gaedastjornunarkerfi annars vegar og upplysingastjornunarkerfi hins vegar,

heldur hefdi verid litid & petta sem eitt kerfi sem hefdi verid latid vinna saman. Dagbjartur
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sagdi pad sama, ad hja skipulagsheild E hefdi verid litid & geaedastjornunarkerfio,
umhverfisstjornunarkerfid og oryggisstjornunarkerfid sem eitt kerfi og pad hefdi verid 1atid
starfa allt saman. Hulda var sama sinnis og batti vid: ,,Vid notum 9001 sem svona regnhlif
fyrir allt og fylgjum pvi en hér uppi i hillu er lika stadallinn fyrir skjalastyringuna og vid

notum pad sem itarefni.*

Hér verdur farid yfir hvada patt gedastjorarnir toldu gedahandbdkina hafa att i
gadastjornunarkerfinu, asamt vidhorfi peirra, hegdun og vidhorfi starfsfolks til kerfisins og

pvi sem gaedastjérarnir sogdu vera abdtavant i sinu geedastjornunarkerfi.

7.1 Gadahandbok

»Geedahandbok er ekkert annad en uppskriftir sem maour er med*“

Skipulagsheildum er skylt ad koma sér upp gedahandbdk og vidhalda henni til ad audvelda
skilning starfsfolksins & geaedastjornunarkerfinu. Geedahandbokin parf ad né yfir prju atridi:
umfang geedastjornunarkerfisins, skjalfestar verklagsreglur og lysingu & samverkan ferlanna
innan gaedastjornunarkerfisins (Stadlarad Islands, 2011, bls. 54). Gadahandbok gegnir pvi
hlutverki ad lysa pvi hvernig stadid er ad gaedastjornun i skipulagsheildinni og er oft fyrsta
skrefid i att ad gaedatryggingu (Pétur K. Maack, 1991, bls. 97).

Gilbert sagdi ad geedahandbdkin hefdi verid grunnurinn ad geedastjornunarkerfinu hja

skipulagsheild B. Matthias var sama sinnis og lysti pvi a pennan hatt:

Hluti af pessu ferli er ad byggja upp gedahandbdk eda gaedakerfi og pegar pu ert
ad gera pad pa ferou i gegnum allt fyrirteekid og pu skodar allt saman, alla
starfsemina og setur hana i svona akvedid samhengi og smidar ramma utan um
petta og 0Oll starfsemin verdur markvissari og 6ruggari.

iris sagdi geedahandbodkina hafa verid pannig ad pad hefdi alltaf verid haegt ad fletta i henni
og finna upplysingar um hvernig hlutirnir hefdu verid unnir: ,,Gedahandbok er ekkert annad
en uppskriftir sem madur er med.” bad kom Dagbjarti & 6vart hversu 1010 starfsfolkid hefoi
verid ad skoda gaedahandbokina og ferlin. Skipulagsheild E uppferdi kerfid sitt pannig ad
hegt var ad fylgjast med heimsdknum starfsfélksins i gedahandbdkina. Vid pa uppfaerslu
kom i ljés ad fleira starfsfolk studdi sig vid gedahandbdkina en geedastjérann hafdi grunad.
Dagbjartur sagdi ad gaedahandbokin hefdi verid hugsud pannig ad starfsfolkid etti ekki ad
leera kerfid utan ad heldur hefdi gedahandbdkin att ad stydja starfsfolkid i sinum daglegu

storfum og hjalpa pvi ef pad veeri i einhverjum vafa. Starfsfolkio hefdi att ad geta treyst &
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gedahandbdkina, hun &tti ad geta svarad ollu sem vidkemi rekstri skipulagsheildar E,

verkferlum, gedamalum og 6drum malum, ad ségn Dagbjarts.

Hulda hja skipulagsheild J sagdi ad skipulagsheildin hefdi proast pannig ad hin hefdi haett
ad notast vid einhver sérstok kerfi fyrir handookina. | stadinn hefdi skipulagsheildin haldid

sjalf utan um geedahandbodkina og ad sdgn Huldu var pad einfaldara, Iéttara og 6dyrara.

Kristéfer tilgreindi ad geedahandbdk skipulagsheildar H hefdi purft ad innihalda

gaedastefnu, skipurit, kerfislysingu, abyrgd og hlutverk innan gaedastjornunarkerfisins:

Sidan eru 6nnur skjol sem daga dam af pvi hver stofnunin er og vid akvedum pad.
Og hins vegar eru moérg parna 6nnur sem eru mjog eskileg og eiginlega
naudsynleg. Eins og; skjalastyring, innri uttektir, umbotaferli, skipulag geedamala,
mannaudur og samskipti vid notendur, adféng. [..] Sidan eru hér
hlutverkalysingar sem eru sama og starfslysingar, sem segja hvad og taka saman
hvad pu att ad gera og svo allskonar eydubldd.

Fljétlega eftir ad skipulagsheild F 6dladist vottun gaf han gaedahandbdkina Ut rafrent &
lokudu neti innan skipulagsheildarinnar. Adeins 30% af starfsfélkinu hofou adgang ad eigin
tolvu og 70% starfsfélksins hofou adgang ad sameiginlegri tolvu eda purftu ad setjast hja
yfirmanni til ad skoda gaedahandbdkina. Ad sogn Ingu for skipulagsheildin ad gefa Ut
handbakur, eda kver, sem voru Utdrettir Ur gedahandbdkinni vegna takmarkads adgengis

starfsfélks ad henni:

Starfsfolk dskadi eftir pvi ad geta skodad gedahandbdkina heima hja sér og létu
sumir verda af pvi og toku kverid med sér heim. En um leid og lokid var vid ad
prenta kverid Gt var pad 0gilt og dautt skjal par sem breytingar skila sér ekKki inn i
prentad kver.

Inga sagdi einnig ad nytt starfsfolk hefdi purft ad gera sér grein fyrir hlutverki sinu og hvad
bad etti ad gera. Pad hefdi fengid mikid af upplysingum fyrstu vikurnar i leidsagnarformi en
pad hefdi ekki verio nodg. bad hefdi verid gott fyrir starfsfolkid ad geta gripid i eitthvad
skriflegt ,,til ad vita hvad er att vid, hvad tekur vid, af hverju petta er gert og rifjad upp*“. Hiun
hafdi jafnframt ord & pvi ad gaedastjérinn hefdi verid skjalastjori yfir geedahandbdkinni og ef

skjolum hefdi verid breytt hefdi pad verid hlutverk geedastjérans ad gefa skjolin Gt.

iris sagdi ad skipulagsheild C hefdi verid med gaedahandbdkina & rafreenu formi og han
hefdi ekki verid til & prentudu formi. Hja skipulagsheild B hafdi starfsfolk ekki nagilega gott
adgengi ad gaedahandbokinni, ad sogn Gilberts. Gaeedahandbokin hefdi verid mappa uppi i
hillu og starfsfolk hefdi ekki farid og athugad gatlista med pvi ad fletta honum upp. Pvi hefdi
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bad verid stefnan hja skipulagsheild B ad rafvaeda kerfid og setja gaedahandbokina & innra net
skipulagsheildarinnar.

7.2 Viohorf gaedastjora

»Pao er min skooun, geedakerfi heima og alls stadar“

Allir geedastjorarnir sogoust hafa jakveett viohorf til geedastjornunarkerfa og vottana. Gilbert
taldi sig vera mikinn dhugamann um gadastjornunarkerfi. iris sagdist hafa mjog jakveett
vidhorf i gard gaedastjornunarkerfa og vottana par sem vottanir héldu gaedastjérnunarkerfum
vid: ,,Eg get bara ekki skilid hvernig hagt er ad reka fyrirtaeki, alveg sama hvort pad er innan
heilbrigdispjénustunnar, innan almenna geirans, innan skolakerfisins, hvernig geturéu verid
med stofnun eda fyrirteeki 4n pess ad vera med ramma eins og gaedakerfi er?* Hun sagdi
einnig ad hugmyndafradi gedastjornunar etti vid alls stadar, par 4 medal 4 heimilum: ,,Pad er
oft lausnin par sem eru svona vandamal a heimilum, rifrildi og annad slikt. Pa getur
hugmyndafredi gedastjornunar oft leyst ymis vandamal.“ AQ hennar mati snyst
hugmyndafradin um betta: ,,pu ert buin ad skipuleggja, og svo skodardu hvort framkveemdin
hafi verid i samraemi vid pad og hvort pad parf ad breyta einhverju. Petta er pessi hringur

endalausra urbota.

Inga sagdi ad sitt vidhorf til vottunar veeri mjog jakveett og sagdi hana ,,sniduga“. Vottun
hefdi einnig skipt skipulagsheild F mjog miklu mali. Ad auki sagdist han hafa att audvelt med
ad setja sig i spor peirra sem ekki héfou skilning og pekkingu & 1SO 9001 og peirra sem potti
pad vera ,eitthvert bakn*. Samt sem adur 6skadi hun pess ad allar skipulagsheildir gengju i
gegnum innleidingu a 1SO 9001. Hin sagdi pad ad hafa verid geedastjori skipulagsheildar F
med ISO 9001 hafa verid askorun i ad setja nidur fyrir sér hvad skipti mali, hvad etti ad stadla

og hverju etti ad lysa:

Ad auki parf gedastjorinn ad tulka sitt starfssvid. Til demis, atlar hann ad vera
skjalastjori sem situr, geetir pess ad skjolin séu i lagi og kynnir geedahandbdkina?
Eda etlar hann ad tryggja umbeeturnar sem stadallinn gengur Ut 4? betta gerir starf
gaedastjorans svo skemmtilegt. Fjolbreytileikinn frd pvi ad fara og hafa kynningar
med folkinu ati & golfi i pad ad vera inni & fundum med framkveemdastjorum og
vinna verkefni med peim.
Matthias hafdi jakveett vidhorf til vottunar og sagdi ad hun veri naudsynleg af pvi ad
»gaeoakerfi er gott og blessad fyrir sig en eitt og sér stendur pad ekki“. Vidhorf Huldu og
Dagbijarts hafdi breyst med timanum. Dagbjartur sagdi ad pegar hann kynntist geedastjornun

fyrst hefdi honum ekkert fundist hiin spennandi:
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Meér fannst petta ekkert spennandi, alltaf ad tala um alteeka gaedastjornun og petta
var svo hafleygt allt og hérna, nema pa nattarulega myndir sékkva pér ofan i pessi
freedi sem slik til ad atta pig & pessu. En svona sem kynning a pessu var petta
ekkert spennandi. En petta hefur sem betur fer breyst mikid en petta var mjog
svona hastemmt allt saman og ordin i pessu pvalin og ekki petta daglega mal eins
og vid télum, en pad er ordid allt, allt annad.

Hulda sagdi ad vidhorf sitt til vottunar hefdi proast ar neikveedu yfir i jakveett:

pad var mjog neikvatt. Mér fannst pad vera dmurlegt og leidinlegt og pegar ég
var ad byrja i pessu, pad sem sagt pegar ég for i starfsmannasamtal pa vildi ég i
raun og veru vinna sem sagt i 6llu nema gedamalunum. En ég algjorlega skipti
um skodun og vottunin, han natturulega spilar stéran patt af pvi ad pu getur ad
sjalfsdgdu verid med gaedakerfi samkvaemt 1ISO 9001 og verid med innri Uttektir,
pannig ad kerfid & ad geta verid alveg jafn gott. En petta heldur folki oneitanlega
toluvert & tinum ad vera med vottun. En ég skil hins vegar ad pad séu margir ad
skoda adra moguleika pvi ad petta hreinlega bara kostar.

Gunnar sagdi ad sér petti vottunina ,,snidug® en hun faeri jafnframt eftir starfsemi
skipulagsheildarinnar: ,,Mér petti ekki snidugt ef hargreidslustofa @tladi ad fa sér ISO 9001
vottun af pvi ad pad er ekkert sem ytir undir pad. bad yrdi ekkert sem myndi breytast pannig
s€d hja peim.”“ Hann sagdi vidhorf Japana vera fyrirmynd sina pvi par hefdi verid litid a
vottun sem fjarfestingu. Hann lysti pvi pannig: ,,Med pvi ad madur er ad fa vottun pa eru
gadin ad verda svona betri og pa kostar vottunin x en vid spérum peim mun meira fyrir vikid

eda faum meira inn af kinnum af pvi ad gaedin eru ordin betri.

Hann hvatti einnig peer skipulagsheildir sem seeju sér hag i ad 6dlast vottun til ad seekjast

eftir henni:

Pegar menn taka svona upplysta akvéroun um hvad peir eigi ad votta, af pvi ad
beir sja hag i pvi, pa finnst mér ad 6ll fyrirteeki ettu bara ad kyla & pad. Og ég
held ad pad sé fullt af fyrirteekjum & Islandi sem myndu eda geetu haft mikinn hag
af pvi ad innleida vottun, hvort sem pad er 6ryggis— og eda geedastadall. En
audvitad eru einhver fyrirteeki sem eru i svona akvednum geirum sem hafa
endilega ekki gagn af vottun. [...] Pad veri bara 6skandi ad fleiri og fleiri
fyrirteeki feeru ad oska eftir vottun. En ég veit ekki hvernig préunin & pvi yroi.

Eins og hinir gedastjorarnir sagdi Lara ad han hefdi jakveett vidhorf til vottunar og ad
vottunin hefdi skipt mali fyrir skipulagsheild D. Kristofer sagdi:

Vidhorf mitt til vottunarinnar er mjog jakveett. Eg held ad ef vid veerum bara ad
setja upp geedakerfi og hefoum ekki vottunina pa veeri afskaplega mikid ad hja
stofnuninni. ba skortir eftirfylgni. [...] Pad er nefnilega heett vid ad petta verdi bara
moppur uppi i hillu ef ekki vaeri vottun og svona adhald.
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7.3 Hegdun og vidhorf starfsfolks

Mannaudsmal hafa proast i ad samtvinna adgerdir i freedslumalum betur vid heildarmarkmid
skipulagsheildar. bau mannaudsverkefni sem eru mikilveaeg fyrir skipulagsheildir eru freedsla
og pjalfun starfsfolks sem parf stddugt ad huga ad til pess ad til stadar séu rétt vidhorf, faerni

og pekking til ad na peim markmidum sem ad er stefnt (Vilmar Pétursson, 2010).

Dagbjartur sagdi stadalinn hafa sett fram krofur um hvad etti ad uppfylla. Hlutverk
gaedastjorans hefdi verid ad koma pessum ferlum i gang i peim tilgangi ad uppfylla kréfurnar,
»sem getur oft verid mjog erfitt fyrir starfsfolk ad takast 4 vid*“. Hegdun og vidhorf starfsfolks
atti pad til ad skarast vid pad sem veeri dbotavant hja skipulagsheildum eins og lesa ma um i
kafla 7.4. Gilbert sagdi ad almenn vanpekking hefdi rikt hja starfsfolki a4 pvi hvad
gaedastjornunarkerfi veeri. Hann taldi ad vanpekking starfsfolks hefdi stafad af pvi ad pvi
hefdu ekki verid kynnt ndgu vel gégn um hvad gedastjoérnunarkerfi veeri. Starfsfolk hefdi
jafnvel haldid ad petta veeri ,.eitthvert bakn eda ,,eitthvert virki med reglugeroum® sem pad
®tti ad lesa. Pvi hefdi pad verid erfidast ad fa starfsfolk til pess ad medtaka
gaedastjornunarkerfio og sampykkja pad. Hann sagdi ad vanpekking starfsfolks hefdi oft
valdid forddmum og jafnvel hraedslu, pvi skapadist pad vidhorf hja starfsfolki ad
geedastjornunarkerfid veeri eitthvad meira en pad er i raun, eitthvad sem starfsfolk rédi ekkert
vid og teeki fra pvi mikinn tima.

Matthias sagdi ad pekking starfsfolks skipulagsheildar | & gaedastjornunarkerfinu hefdi
verid misjofn. Kristofer sagdi ad pad hefdi gengid misjafnlega ad fa sumt starfsfolk
skipulagsheildar H til ad vinna samkveemt vinnuferlum og leidbeiningum auk pess ad
samreema Oll ferli, og ad skjolun hefdi gengid illa. iris sagdi ad geaedastjornunarkerfid og
skjalfesting hja skipulagsheild C hefdi verid fastmétud i starfseminni. HGn sagdi ad eftir
einhvern tima hefdi verklagio samt sem adur dofnad i kringum akvedin stjérnunarferli sem

hefdu att til ad gleymast, eins og pjalfun og fraedsla starfsfolks.

Lara hja skipulagsheild D taldi ad vidhorf starfsfolks hefdi verid nokkud gott og ,,pad vill
vinna eftir akvednum reglum og pad vill gera eins og pad a ad gera®. Pannig hefdi starfsfolkid
kallad sjalft eftir meira adhaldi og itarlegri leidbeiningum, pvi ad pad hefdi vanist pvi ad
starfa i pessu umhverfi. Ad mati Laru var pad jakveett hversu mikill vilji rikti hja starfsfolki
og hversu vakandi pad var fyrir meiri leidbeiningum. Samt sem adur hefdi pad verid mjog
erfitt, vegna mikilla skodanaskipta starfsfolks innan skipulagsheildar D, ad skjalfesta

einhverjar dkvednar reglur sem allir voru sattir vid ad fylgja eftir.
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Ad sdgn Ingu var gaedastjérnun hlutlausa sveedio par sem allt starfsfolk vildi starfa med
geedastjéranum. Viljinn til ad gera betur var fyrir hendi og starfsfolkio lagdi traust sitt &

gadastjorann, ad hann myndi adstoda pad i gegnum gaedastjornunarkerfid.

Badi Gilbert og Iris sogdu ad starfsfolkid hefdi ekki nytt sér geedahandbokina. Gilbert
sagdi ad feestir hefou lesid gedahandbokina nema pad hefdi verid eitthvad sem 16gd var
ahersla 4. Hja Irisi i skipulagsheild C var starfsfolk sem hafdi starfad lengst baid ad telja sér
tr( um ad pad pyrfti ekki lengur ad lesa sér til i gaedahandbokinni. iris sagdi: ,,Menn gleyma
ad fara ad rifja upp, badi almennt starfsfolk og pad starfsfolk sem er i forsvari. bratt fyrir
pad kynni starfsfolk almennt vel ad meta pa skjalfestingu sem var i geedahandbdkinni og ad
pad veeri alltaf haegt ad fara og finna upplysingar um hvernig hlutirnir voru unnir. Margir
geedastjéranna eins og Gunnar og fleiri tilgreindu peetti i vidhorfi og hegdun starfsfolks sem
var abdtavant, eins og lesa ma um i kafla 7.4.

7.4 Hverju var abotavant i gaedastjornunarkerfinu

,» Geedastjorinn er ekki oft vinsaelasti madur fyrirteekisins fyrir vottun en eftir vottun atta

stjornendur og starfsfolk sig a ao petta var rétt hja geedastioranum “

EkKki er til geedastjornunarkerfi sem er fullkomid og purfa baedi stjornendur og starfsfélk ad
leera af reynslunni og kynnast nyjum adferdum. Skipulagsheildir breytast og pvi parf
gaedastjornunarkerfid ad vera i stéougri endurskodun (Pétur K. Maack, 1991, bls. 102).

Peir peettir i geaedastjornunarkerfinu sem geedastjorarnir greindu frd ad hefdi verid
abotavant, helstu vandamal eda veikleikar hja skipulagsheildunum, voru af misjéfnum toga.
Pad sem var abotavant ad mati Gilberts beindist ad starfsfolki. pad reyndist erfitt ad fa
starfsfolkio til pess ad medtaka og sampykkja gedastjornunarkerfid. Gilbert sagdi pad hafa
verid vegna pess ad ekki hefdi verid kynnt ndgu vel fyrir starfsfolki hvad geedastjornunarkerfi
veeri og su skjalfesting sem fylgdi pvi. Pad endurspegladist i vanpekkingu pess a
gaedastjornunarkerfinu:

En allt svona, og skyrsluhald og skraahald, pad kannski finnst peim svolitid vesen.
Og svo kannski bara almenn vanpekking & pvi hvad gaedakerfi er. Halda kannski

bara ad petta sé eitthvad sem er virki med reglugerd sem pu att ad lesa, ef pad er
pa gert. Eg held ad faestir hérna hafi sem sagt lesid gedahandbokina.

iris tilgreindi ad pad sem hefdi verid abotavant hja skipulagsheild C hefdi beinst ad

starfsfolki, ad pad hefdi ekki verid nogu skilvirkt ad fara i gedahandbdkina og lesa sér til:
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Steersti  proskuldurinn i dag er ad starfsfolk muni eftir ad fara inn i
gedahandbokina og lesi ser til, jafnvel p6 ad peir hafi gert hlutinn 100 sinnum
aaur. [...] petta er komid i rutinu og pad telur sig muna en svo man pad ekki. pad
parf stodugt ad itreka dkvedin atridi vid starfsfolk vardandi vinnubrdgd pé ad pad
hafi unnid hér i tugi ara.

Hja skipulagsheild G voru nokkur atridi sem Gunnari poétti vera vandamal eda abdtavant
hja skipulagsheildinni. M& par nefna ad i fyrstu eftir ad skipulagsheild G innleiddi 1SO 9001
vantadi upp & allskonar skjolun eda ymis atridi voru ekki skjolud rétt. Pad sem var abétavant
nylega hja skipulagsheild G beindist ad malingum og stjornendum. Gunnar fullyrti ad ekki
hefdi verid malt rétt. Spurningarnar sem voru lagdar fyrir starfsfolkid hefdu ekki verid
hentugustu spurningarnar. Ad auki hefdi hann vitad ad kvartanir ytri vidskiptavina og
frabrigdi hefou ekki alltaf verid skrdd. Ad auki sagdi hann: ,Malingar hafa ekki gengid
brjaledislega vel. Eg hef rekid mig & ad pegar einhver annar en ég parf ad gera eitthvad til

bess ad haegt sé ad meela pa gengur petta adeins treglegar fyrir sig.*

Vardandi stjérnendur sagdi Gunnar ad stjornendur hefdu matt vera betri fyrirmyndir:

Af pvi ad pau eru stjérnendurnir sko, ad pegar verid er ad gera konnun & einhverju
svona, hja starfsmonnunum til demis, af pvi ad vid purfum ad stimpla okkur inn
og Ut & hverjum degi, ad pa ef einhverjir eru med 100%. [...] Eg myndi vilja ad ég
og pau veerum alltaf med, kannski ekki alltaf 100% en naestum alltaf & toppnum
sko.

Gunnar sagdi stjérnendur hafa att pad til ad ,slaka svolitid a sjalf“ og ad pa hefdi verid
audvelt fyrir starfsfolk ad bera pad fyrir sig: ,,Yfirmadurinn gerir petta ekki, af hverju & ég pa

ad vera a0 gera petta?* bvi hefoi honum pott mikilvegt ad stjornendur vaeru fyrirmynd.

Vegna smadar skipulagsheildar G hefdi pad verid haepid og ekki sjalfgefid ad Gunnar
fengi ad fara a namskeid sem hann hefdi langad til ad nyta i starfi sinu. P6 1ét hann pad ekki
stddva sig og purfti ad leita annarra leida, eins og hann ordadi pad: ,,pannig ad ef mig langar
til ad skoda eitthvad betur verd ég ad leita annarra leida og par er internetid finn vettvangur

eins og til deemis LinkedIn.*

Likt og hja skipulagsheild G var skortur & skraningum & endurgjof og fravikum eftir ad
skipulagsheild D innleiddi 1ISO 9001. Lara sagdi ad pad hefdi verid erfitt ad gera krofu a
skipulagsheildina i byrjun par sem skipulagsheildin hefdi verid nyfarin af stad med
gaedastjornunarkerfi. Med timanum hefdi han farid ad fylgja skraningunum eftir. Pad sem
hefdi einnig verid abotavant hja skipulagsheild D var ad po ad gerd hefdi verid gangskor ad
skraningu frabrigda hja skipulagsheildinni var ennpa hluti starfsfélks sem hvorki skradi né

tilkynnti frabrigdi. Lara sag0i: ,,bratt fyrir ad pad sé styrour adgangur ad pessum upplysingum
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og petta liggi hvergi opid og allir séu medvitadir um pad pa verdur pad ekki til pess ad
starfsfolk sé eitthvad ad tilkynna petta.” Hun baetti vid: ,,Hugsanlega metti flokka pad pannig

a0 pad er erfitt ad vidurkenna mistok.*

pad sem var &botavant hjé skipulagsheild E var ad i upphafi var takmorkud pekking hja
starfsfolki & geedastjornunarkerfinu og Ut & hvad pad gekk. pad sem var abotavant hja
skipulagsheild H beindist einnig ad starfsfolki. Ad sogn Kristofers gekk misjafnlega ad
samraema Oll ferli og skjolun asamt pvi ad f& starfsfolkid til pess ad starfa samkvemt
vinnuferlum og leidbeiningum. Kristofer ordadi pad med pessum hetti: ,,Sumir eru dalitio
erfidir og peim feekkar ekkert [...] betta er vandamal ad fa svona suma til ad vinna eftir réttu

verklagi.*

[ framhaldi af innleidingunni matti greina ymislegt sem var ab6tavant hja skipulagsheild F.
| fyrstu var geedastjornunarkerfid ekki nogu slipad og ad mati Ingu ,,hefdi matt gera betur vid
ad kveikja dhuga hja starfsfélkinu, hvetja pad og vidhalda ahuganum®. Eitt af pvi sem nytt
starfsfolk kvartadi undan var ad pegar pad var ad hefja storf hefdi pad medtekid mikio af
upplysingum og pad hefdi ekki haft neinn tima til ad setjast nidur og fletta i gegnum
gedahandbodkina: ,,Heldur er peim hent strax i djupu laugina og hefur strax storf. Inga sagdi
ad starfsfolkio sem var ,lengst nidri & golfi“ hefdi verid fast i pvi vidhorfi ad pad keemi pvi
ekki vid hvernig skipulagsheild F vegnadi, hvort sem pad beindist ad afkomu eda pvi ad na

einhverjum markmidum:

En pad sem er sist, pad er kannski petta: ,,Eg bara vinn mina daglegu vinnu og ég
er bara starfsmadur a golfi. Af hverju parf ég eitthvad ad vera ad spé i hvernig
afkoma fyrirteekisins er, eda na einhverjum markmidum eda eitthvad? Eg bara
vinn niu til fimm og kemur pad i rauninni mér eitthvad vid?*“ Pad er petta sem
hefur verid askorun.

A0 auki sagdi hun ad illa hefdi gengid ad fa starfsfdlkio til ad verda patttakendur i peim
umbotaferlum sem komu sist Gt ar meaelingum. Inga sagdi einhvern ahuga vera fyrir hendi hja
akvednu starfsfolki en ad adeins hluti starfsfolksins hefdi haft adgang ad nidurstooum
mealinga og geeti pad hafa haft ahrif, ad mati Ingu: ,,Helst er verid ad reyna ad na til
starfsfélksins sem er lengst nidri a gélfi og vekja hja peim dhuga 4 ad beeta sig i starfi. bad er
erfidast. bvi pad parf ad sannfera yfirmenn peirra um ad petta skipti mali og peir purfa ad
smita pvi Ot fra sér.”

pad var hvatning fyrir gedastjorann og vidskiptapréunarstjérann ad fara af stad i leit ad
umboétahugmyndum fra starfsfolkinu. A sidasta &ri barust yfir 100 hugmyndir sem voru

misnothafar en pad var mjog leerdomsrikt fyrir gedastjorann og skipulagsheild F. Pannig
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tokst geedastjoranum einnig ad skapa leid fyrir starfsfolkid til ad lata heyra i sér i stad pess ad
vera neikveett ,,i sinu horni« auk pess sem petta var leid til ad auka &huga starfsfolksins & ad

bata starf sitt.

pad sem kom fram i Uttektum ad veeri dbotavant hja skipulagsheild F var ad dbyrgdarmenn
verklagsreglna og vinnulysinga hofdu tilhneigingu til ad ljuka ekki vid breytingar a skjolunum

sinum. Inga sagdi:

Gedastjorinn parf ad vera fyrirbyggjandi pegar verid er ad gera miklar breytingar,
setjast nidur med starfsmanninum og fara saman yfir hvad og hvernig hann etli ad
breyta og hvernig hann etli ad uppfera skjalid. pratt fyrir pad kemur pad i ljos i
uttektunum ad starfsmadurinn lauk ekki breytingunum i skjélunum.

A0 sogn Huldu var pvi dbétavant hja skipulagsheild J ad fa starfsfolkid til ad taka patt i ad
breyta skjolunum og uppfaera pau: ,,Folki fannst petta svolitid fjall ad klifa.* Matthias hafdi

einnig ord & pvi ad uppferslu skjala hefdi verid dbdtavant hja skipulagsheild I:

Ferlar eda framkvaemdir breytast og prdast eins og edlilegt er. Stundum gleymir
starfsfolk pvi ad pad parf ad breyta um leid pa leidbeiningum og sliku i
gaedakerfinu. bad vinnur hlutina en kannski gleymir pvi ad breyta geedakerfinu og
svo um leid og einhver kemur og tekur Ut p4 er komid misreemi. Pad parf stundum
ad yta & eftir folki med ad uppfeera skjol sem eru ad renna Ut.

Matthias tilgreindi einnig ad utfylling & eydublédum veeri eitthvad sem avallt pyrfti ad
minna starfsfolk 4. Ad auki hefdu eydublédin verid morg og beta hefdi purft flokkunina &
peim. Hann nefndi einnig ad i sidustu innri Gttekt hefdi pad tekid lengri tima en skipulagsheild
| hefdi e@tlad sér ad finna skjolin. pPvi hefdi vistun og vardveisla peirra purft &

endurskipulagningu ad halda.

Matthias hafdi einnig ord & pvi ad misrikur skilningur rikti & milli deilda innan

skipulagsheildar I:

A medan tveer deildir eru med godan skilning par sem starfsfolk vill hafa
geedakerfi og skipulag og vilja ekkert lata sér bjéda neitt annad, pa er ein deild
sem er ekki med eins rikan skilning. [...] Onnur deild vill hafa frjalsan skilning &
gaedakerfinu og finnst erfidara ad binda sig innan einhverra ramma.

Hann sagdi einnig ad par sem skilningur eda pekking starfsfolks hefdi verid god hefdi allt
verid skodad mjog vel og per deildir verid ,.flottar” en i peim deildum sem voru minna
synilegar Ut & vid rikti minni skilningur og pekking hja starfsfolki.

Stefna skipulagsheildar | er ad fara Gt i mikid atak sidar a pessu ari til ad auka vitund

starfsfolksins. Atakid felst i ad fara mjog nakvaemlega yfir allt med starfsfolkinu i peim
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tilgangi ad allir skilji til hvers er etlast af peim, hver moérkin séu, hvad sé leyfilegt og hvad

ekki. Matthias sagdi: ,,Og eftir petta ar verdur vitund peirra allt 6druvisi en hun er i dag.*

7.5 Samantekt

I sioustu premur Gttektum hefur fyrirtaekid ekki fengid neitt fravik sem segir til um ad

annadhvort er fyrirtekid svona frabaert eda Uttektaradilarnir eru lélegir

Gedastjorarnir sja gedastjornun og geedastjérnunarkerfi hver med sinum augum. Gilbert s
geedastjornunarkerfi ekki sem Kkerfi heldur lysingu & daglegum verkum starfsfolksins.
Dagbjartur, Inga og Léara sdgdu ad gaedastjornunarkerfi gengi Gt & betrumbaetur. Iris var peim
sammala og sagdi hugmyndafraedi gedastjornunar byggjast & hringras endalausra urbéta: ,,bt
ert buin ad skipuleggja og svo skodardu hvort framkvaemdin hafi verid i samraemi vid pad og

hvort pad parf ad breyta einhverju. betta er pessi hringur endalausra urbota.*

Dagbjartur, Gunnar og Hulda litu ekki & hin kerfin sem skipulagsheildir peirra hfou
innleitt sem adskilin fra gedastjornunarkerfinu heldur litu & petta sem eitt kerfi og pau hefdu
verid latin starfa 61l saman. Matthias sagdi ad skipulagsheildir pyrftu a geedastjornunarkerfum

ad halda til pess ad syna traverdugleika.

Gilbert og Matthias s6gdu gedahandbdkina hafa verid grunninn ad geedastjérnunarkerfum
sinum. Til pess purfti Matthias ad skoda skipulagsheildina og starfsemi hennar og setja i
akvedid samhengi. Iris leit 4 geedahandbokina sem ,uppskriftir par sem hagt veeri ad fletta
upp upplysingum um akvedid verklag. Dagbjartur leit einnig & geedahandbdkina sem studning

fyrir starfsfélkid i leit ad svérum.

Starfsfolk skipulagsheilda var misjafnlega idid vid ad nyta sér gedahandbdkina. Til ad
mynda var starfsfolk skipulagsheildar E mun duglegra en Dagbjartur bjost vid. Par var
gaedahandbdkin a rafreenu formi og allt starfsfélk hafdi adgengi ad henni. Skipulagsheildir C
og F hoféu gedahandbodkina einnig a rafreenu formi. bar sem adeins 30% af starfsfolki
skipulagsheildar F hofou beinan adgang ad henni nyttist hin ekki 6llu starfsfélki. bvi var
akvedio ad gefa ut kver til ad auka adgengi starfsfolksins. Kverin héfdu pann ékost ad ef
breytingar attu sér stad i geedastjornunarkerfinu skiludu paer sér ekki i kverin. Gaedahandbdk
skipulagsheildar B var i moppu uppi i hillu og nyttist starfsfolki ekki vel ad mati Gilberts en
hann sagdi stefnt ad pvi ad rafvaeeda gedahandbokina og koma henni a innra netid.

Jakveett viohorf til 1SO 9001 rikti hja 6llum gaedastjorunum og s6égdu peir allir ad vottun
hefdi skipt mali fyrir sina skipulagsheild. iris atti erfitt med ad skilja hvernig hagt veeri ad

reka skipulagsheildir an pess ad vera med gaedastjérnunarkerfi. HUn sagdi jafnframt ad
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vottanir héldu geedastjornunarkerfum vid og ad hugmyndafraedin etti alls stadar vid, einnig &
heimilum. B2di Gunnar og Inga s6gdu ad vottun hefdi verid ,,snidug™. Gunnar batti pvi vid
ad han feeri eftir starfsemi skipulagsheildar og tok sem demi ad hann teldi pad ekki henta
hargreidslustofum ad innleida 1SO 9001. Hann hvatti jafnframt peer skipulagsheildir sem sja
avinning i ad innleida einhvers konar stadal til ad seekjast eftir honum og vonadist til ad fleiri
skipulagsheildir saktust eftir vottun. Inga sagdist 6ska ad allar skipulagsheildir gengju i
gegnum innleidingu & ISO 9001. Matthias hafdi einnig jakveett vidhorf til vottunar og sagdi ad

an hennar myndu gaedastjornunarkerfi ekki standa.

Vidhorf Dagbjarts og Huldu til 1SO 9001 hafdi proast med timanum. [ upphafi potti
Dagbjarti gaedastjornun vera ,,0spennandi“ en med timanum breyttist pad og honum potti
innleiding 1SO 9001 vera ordin mjog jakvaeo fyrir skipulagsheildir. Hulda sagdi ad pegar hin
for i starfsmannavidtal hefdi han i fyrstu viljad vinna i 6llu nema gedamalum en hin hefdi

sidar skipt algjorlega um skodun.

Hegdun og vidhorf starfsfolks til 1ISO 9001 var af misjéfnum toga og skaradist vid pad sem
gaedastjorarnir toldu vera abotavant. I téflu 8 ma sja pa peetti sem gadastjorarnir tilgreindu ad
veeri abotavant hja hverri skipulagsheild. Efri hluti t6flunnar snyr ad starfsfolkinu en nedri
hluti hennar snyr ad 6drum pattum. Tveir gaedastjorar toldu engu abdtavant i hegdun og
vidhorfi starfsfolks til 1ISO 9001 heldur leid pvi vel ad starfa eftir ISO 9001 og kalladi eftir
meira adhaldi og itarlegri leidbeiningum hja skipulagsheild D. Enn fremur rikti mikill vilji hja

starfsfolki skipulagsheildar F til umbota.

Adrir peaettir voru i samraemi vid pad sem gadastjorarnir téldu ad veeri abdtavant eins og sja
ma i toflu 8. Tafla 8 greinir fra peim pattum i geedastjornunarkerfunum sem geedastjorarnir
tilgreindu sem helstu vandamal, veikleika eda veeri &botavant i gaedastjornunarkerfi sinnar

skipulagsheildar.
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Tafla 8. baettir sem gaedastjérar téldu vera abotavant i gedastjérnunarkerfunum

Hverju var abodtavant ... Skipulagsheild

... hja starfsfolki BIC/ID|E|F|G|H]|I|J]|Samtals
Aé fa starfsfélki&_& til ad samrema e6a, fylgja NN N N 4
akvednu verklagi eda taka patt i umbotaferlum

Skortur a skraningu frabrigda \ \ 2
Skortur & skjélun og uppfarslu peirra NN AN AN A 5
Skortur & pekkingu starfsfolks \ v N \ 4
Nytti ekki geedahandbokina v A 2

... | starfseminni BIC/ID|E|F|G|H]|I|J]|Samtals
L_iti6 svig_rl]m, fyrir starfsfélk eda geedastjorann NEN 5

til ad saekja sér pekkingu

Mealingar hofdu ekki verid framkveemdar rétt \ 1
Skortur & hvatningu \ 1
Stjérnendur meettu vera betri fyrirmyndir \ 1
Vistun og vardveisla skjala \ 1

Tafla 8 synir ad mun fleiri geedastjérar sogdu ad pad sem peir tdldu vera dbotavant beindist
ad starfsfélkinu en sidur ad starfseminni. Pad sem var tilgreint oftast var skortur & skjélun og
uppfaerslu peirra. Fimm geedastjorar, gedastjorar skipulagsheilda F, G, H, | og J, pessu atridi

vera dbotavant hja skipulagsheildunum.

pad sem geaedastjorarnir tilgreindu nastoftast, eda fjorum sinnum, voru tveir peettir: ad fa
starfsfolkid til ad samraema eda fylgja akvednu verklagi eda taka patt i umbotaferlum og
skortur & pekkingu pess. Gadastjorar skipulagsheilda C, D, F og H s6gdu ad vantad hefdi upp
a ad fa starfsfolk til ad samreema eda fylgja akvednu verklagi eda taka patt i umbotaferlum.
Akvedid verklag atti til ad dofna hja skipulagsheild C og samraeming verklags gekk illa hja
skipulagsheildum D og H vegna mikilla skodanaskipta. Einnig gekk misjafnlega ad fa
starfsfolk til ad fylgja &kvednum verkferlum hja skipulagsheild H.

Skortur a pekkingu starfsfolks var einnig tilgreindur hja geedastjorum skipulagsheilda B, E,
F og I. Gadastjorar skipulagsheilda B og E ségdu almenna vanpekkingu starfsfolks hafa verid
a 1SO 9001. Gadastjorar skipulagsheilda | og F s6gdu ad vidhorf og pekking starfsfolksins &
ISO 9001 hefdi verid oOlik. Tveir gedastjorar, gedastjérar skipulagsheilda D og G, sdgdu ad
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vantad hefdi upp & skréningu frabrigda. Einnig tilgreindu gaedastjérar skipulagsheilda B og C
ad starfsfolk hefdi ekki nytt sér geedahandbdkina.

Adrir peettir sem geaedastjorarnir tilgreindu ad hefdi verid abotavant voru nefndir sjaldnar.
Adeins gaedastjorar skipulagsheilda F og G sdgdu ad litid svigrum hefdi verid til ad saekja sér
bekkingu. Hja skipulagsheild F var pad hja starfsfolki og hja skipulagsheild G var pad hja
gaedastjoranum sjalffum. Einn gadastjori tilgreindi adra petti, pad var geedastjori
skipulagsheildar G sem sagdi ad framkvemd melinga hefdi ekki verid rétt hja
skipulagsheildinni asamt pvi ad stjornendur hefdu ekki gefio gott fordemi fyrir annad
starfsfolk. Geedastjori skipulagsheildar F sagdi ad hvatningu til starfsfolksins hefdi skort og
gaedastjori  skipulagsheildar | sagdi vistun og vardveislu skjala abotavant hja

skipulagsheildinni, en fjallad verdur um skjalastjérnun i kafla 9.
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8 Avinningur af ISO 9001

» Petta er steersti kosturinn vio ad hafa geedakerfi.

ba verour petta miklu markvissara, oruggara og skipulagoara*

Tvipettur avinningur faest med vottudu gaedastjornunarkerfi. Annars vegar markadslegur eins
0g med beettri samkeppnishafni og hins vegar rekstrarlegur eins og med betri rekstrarafkomu
(Ferdinand Hansen, 2002; Stadlarad Islands, e.d.—b). Rekstrarlegur avinningur reynist
skipulagsheildum mikilvaegari 4samt pvi ad vera eftirsoknarverdari. Abatasamari og
skilvirkari stjornun hentar 6llum skipulagsheildum og verdur betri med ISO 9001. Vottunin
veitir skipulagsheildum adhald og er mikilveegt teeki i markadsmalum (Stadlarad islands, e.d.—
b).

Hulda og Inga s6gdu ad avinningur af innleidingu 1SO 9001 veeri margvislegur og ad 1SO
9001 hefdi veitt skipulagsheildunum o6tralega margt. Inga beetti pvi vio ad skipulagsheild F
hefdi ekki viohaldid vottuninni ef hin hefdi ekki séd avinning i pvi: ,,Ad skjast eftir vottun
snyst um ad beeta starfsemi fyrirteekisins. Fyrirtekid er gott eda alveg frabert en pad getur

ordi0 betra.

Hér verdur farid yfir pann avinning sem gaedastjorarnir sogdu hafa fengist med vottudu
gaedastjornunarkerfi. Ma skipta avinningnum i prja peetti: i fyrsta lagi fyrir skipulagsheildina, i

6dru lagi fyrir starfsemina og i pridja lagi fyrir starfsfolkio.

8.1 Avinningur af 1SO 9001 fyrir skipulagsheildina
AJd sogn Ferdinand Hansen (2002) minnkar alag stjornenda og mistokum fekkar med
gaedastjornun. Gadastjornun eykur einnig nytingu hraefna, teekja og mannafla sem og hagnad

og samkeppnisheafni skipulagsheilda.

Matthias taldi ad pad hefoi gagnast skipulagsheild | vel ad hafa innleitt 1ISO 9001 og
skipulagsheildin hefdi notid gods af gaedastjornunarkerfinu. Hulda taldi pad einnig hafa verid
omaksins vert fyrir skipulagsheild J innleida 1SO 9001. Inga sagdi ad I1SO 9001 hefdi feert
skipulagsheild F akvedna virdingu, fagmennsku og aukid geedin inn & vid. Gunnar og
Kristofer voru henni sammala og s6gdu ad I1SO 9001 hefdi aukid vid traverdugleika peirra Ut &

vid gagnvart vidskiptavinum og 6drum samstarfsadilum.
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Gilbert taldi ad avinningurinn veeri svolitid 6apreifanlegur en almennt veari fjarhagslegur
arangur besti malikvardinn & avinning ad hans mati. P6 ad hann hefdi ekki getad reiknad ut
fjarhagslegan avinning skipulagsheildar B af pvi ad hafa innleitt 1SO 9001 taldi hann ad
innleidingin hefdi skilad henni milljonum. Gilbert beetti vid: ,,pad er svo 6skaplega frabert ad
geta sagt ad vid greeddum eda vid erum bdin ad graeda fimm milljonir a pessu ari Gt af pvi ad
vid erum med gaedakerfid vottad. En pad er bara ekki haegt.” iris sagdi ad 1SO 9001 hefdi

breytt miklu um hvernig skipulagsheild C medhondladi fjarmuni og stadlad afurdir hennar.

Dagbjartur sagdi avinninginn snda ad samkeppni skipulagsheilda. Skipulagsheildir med
ISO 9001 steedu betur ad vigi i Gtbodum par sem gerdar veeru krofur um ad peer yrou ad vera
med 1SO 9001. Hann sagdi jafnframt ad 1SO 9001 hefdi opnad dyr fyrir skipulagsheild E og
feert henni badi stor og sma verkefni erlendis sem hin hefdi annars ekki fengid. Gunnar sagdi
einnig ad pad hefdu verid verkefni sem skipulagsheild G hefdi aldrei fengid ef ekki hefdi
verid fyrir ISO 9001. Lara var peim sammala og sagdi ad skipulagsheild D hefdi tekid patt i
tilbodum, sott um erlenda styrki og verid patttakandi i utbodum. Hun sagdi: ,,ba eru gerdar
utanadkomandi krofur, pvi pa skiptir mali ad vera med vottun, annars er fyrirtekid ekki
qualified [heaeft].«

Pegar gerdar voru utanadkomandi krofur til skipulagsheildar C um ad hdn yrdi ad innleida
ISO 9001 hafdi han pad forskot ad hafa lokid vid ad innleida gaedastjornunarkerfi &samt pvi
ad hafa fengid pad vottad. Inga sagdi avinninginn einnig hafa verid Gt & vid gagnvart
vidskiptavinum og 6drum samstarfsadilum og likti pvi ad hafa 1SO 9001 vid ,,ad vera med

godan gadastimpil® par sem margir stjornendur pekktu 1SO 9001.

Lara sagai ad eftir ad skipulagsheildir innleiddu 1SO 9001 veaeri miklu lokid ef paer hygdust
baeta vid 6drum stadli, til demis upplysingadryggis— eda umhverfisstjornunarstadli. Han
sagdist oft hafa heyrt ordrdm um ad peer skipulagsheildir sem hefdu innleitt 1ISO 9001 veeru
komnar med 80% sem grunn sem hefdi nyst peim vid ad baeta vio 6drum stadli. SU vidbot
veeri ekki nema 20% vinna til viobétar. P6 svo ad petta veeri ordrémur sem Léara hafdi oft
heyrt taldi hun pad meiri vinnu en 20% og tilgreindi ad ekki veeru morg ferli sem pyrfti ad
skrifa ~ sérstaklega  til  viobotar til  ad innleida  upplysingadryggis—  eda
umhverfisstjornunarstadalinn og fa hann vottadan en pad pyrfti hins vegar ad bata inn i pau
ferli sem veeru komin. Grunnurinn og skraningarnar veeru til stadar eftir ad skipulagsheild

hefdi innleiddi 1ISO 9001 en pad pyrfti vidbot sem veeri téluverd vinna ad mati Laru.
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8.2 Avinningur af 1SO 9001 fyrir starfsemina

»bPao er auoveldara ao stjorna af pvi ao pu séro hvao a ao gera

og pad eru ferlar yfir allt*

Ga&0 stjornun eykur hagraedingu og skipulag, kemur i veg fyrir mistok og nyting & audlindum
eykst. Audvelt er ad feera rok fyrir avinningi pegar frabrigdin eru feerri, vinnutiminn nytist
betur og gott skipulag styrir kostnadi og heldur honum & &aetlun. Erfidara er ad feera rok fyrir
bvi ad pad sé gedastjornun ad pakka pegar allt gengur vel og samkvaemt &atlun. EKKi er eins
einfalt ad gera sér grein fyrir af hverju hlutirnir gengu upp eins og hvers vegna hlutirnir gengu
ar skordum (Ferdinand Hansen, 2002).

Hulda, Inga og Matthias sogdu ad avinningur af innleidingu I1SO 9001 hefdi verid aukin
yfirsyn. Hulda sagdi ad starfsemi skipulagsheildar J hefdi ordid arangursrikari eftir ad hun
innleiddi 1SO 9001. Han sagdi ad pad veeri audveldara ad stjérna af pvi ad han hefdi yfirsyn
og af pvi ad pad veeru til ferli yfir allt. Einnig sagdi Inga ad einn af &vinningum 1SO 9001
hefdi verid sa ad feera skipulagsheild F gdda yfirsyn:

Avinningurinn skilar sér einnig i ad med pvi ad stadla vinnubrégd pa hefur
starfsfolkid fengid betri yfirsyn yfir hvad er ad gerast innan peirra svids, stodvar
eda deildar og sér samhengi i pvi hvad pad og adrir eru ad gera og hvernig pad
tengist 6oru. Med pvi sér starfsfolkid hvar pad og adrir eru stadsettir i
gangverkinu. Ad auki, pegar ny vara eda pjonusta verdur til innan fyrirtaekisins,
ba er sest nidur og teiknad upp ferli fyrir pad og pa faest god yfirsyn yfir hvad
fyrirteekid er ad gera, hvernig pad er framkvaemt og hvernig pad tengist 6oru.

Matthias var peim sammala og taldi stersta avinninginn af ad hafa innleitt 1SO 9001 vera
pann ad starfsemin vard skilvirkari. Hann sagdi ad hluti af innleidingarferlinu hefdi verid ad
byggja upp gaedahandbdk og pa hefdi 61l starfsemin verid skodud og sett i samhengi, sem
gerdi hana badi markvissari og 6ruggari. Matthias sagdi: ,,pu veist af hverju pl ert ad gera
akvedinn hlut, pa gerir hann ekki bara af pvi ad pu ert ad gera hann, heldur er einhver asteeda
fyrir pvi og htn er skrad. Petta verdur miklu markvissara starf.* Hann sagdi einnig ad eftir ad

skipulagsheild 1 innleiddi 1SO 9001 hefdi adgengi verid mun betra ad upplysingum um af

hverju starfsfolk var ad framkveema akvedin verk.

fris sagdi ad undanfarid hefdi verid framproun i starfsumhverfinu og pvi hvernig folk
hugsadi og starfadi, til ad mynda veeru til skjalfestar verklagsreglur og leidbeiningar. Han
sagdi: ,,Menn vinna ekki bara eftir pvi hvernig skapi peir eru i pann daginn, heldur & ad vera
samraeemt verklag eins og haegt er.” Lara sagdi einnig ad 1SO 9001 hefdi fyrst og fremst verid
adhald til ad verklag starfsfolksins yrdi eins. Afurd skipulagsheildar D veeru Gtgefin gogn og
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bvi hefdi starfsfolk purft ad fara eftir ferlum og framkveema verklagio med sama heetti, 6h&d
svidi, til pess ad gognin yrou einsleit og pad seist ad pau keemu fra sému skipulagsheild.
Kristofer sagdi enga spurningu um ad 1SO 9001 hefdi beett og samraemt verklag: ,,pad er farid
ad greina hana miklu meira na heldur en &dur. Greina pessi ferli. Pannig ad svona eg held ad
menn hafi svona tekid eftir ad pegar skjolin voru ordin til og pessi vinnuferli og leidbeiningar,

ad menn foéru ad vinna & samraeemdari hatt.«

Inga sagdi pad baedi 6metanlegt og mikilveegt ad starfsfélkid hefdi sest nidur og teiknad
upp ferlin og stadlad verklagio til pess ad hafa samreemdar vinnuadferdir og taka Ut 6parfa
verk. HUn sagdi: ,,Einnig skilar avinningurinn af vottuninni sér i ad vera mjog hjalpleg vid ad
straumlinulaga ferlin og hjalpleg vid ad gera vinnuadferdir einsleitar. Ferlin eru adeins i
grofum drattum og adeins lykilatridi tilgreind.“ Inga sagdi enn fremur ad krofurnar sem 1SO
9001 stadallinn gerir til skipulagsheildar F um ad hafa dkvedna hluti til stadar, til ad mynda
ryni stjornenda og innri uttektir, hefou hjalpad skipulagsheildinni alveg gridarlega mikid vid
ad beeta sig.

Ad mati Irisar breytti ISO 9001 miklu hja skipulagsheild C, til ad mynda dr6 pad ar 6parfa
verkum og forgun. Enn fremur sagdi han: ,,Buid er ad tryggja allan rekjanleika sem eru kréfur
stadalsins. Einnig sagdi Gilbert ad med innleidingunni hefdi frabrigdum i framleidslunni
feekkad og audveldara veeri ad rekja pau. Hann sagdi: ,,Mikilvaegt ad rekja en Oskaplega
erfitt.*

Hulda sagdi ad 1SO 9001 hefdi ytt vid skipulagsheildinni vardandi tiltekt i gdgnum og
vardandi pad ad fa pau upp 4 yfirbordid, svo ad allt hefoi skilad sér mjog vel. Hun sagdi: ,,Pad
eru til mjog vel skilgreindar skrar og listi yfir pau gogn sem eru til hér innan stofnunarinnar.
bad er bara bid ad taka vodalega vel til og merkja skaffurnar.” Gilbert sagdi einnig ad
skjalakerfid hefdi ordid markvissara og betra eftir vottun, par med talid verklagid vid

skjalfestingu eins og lesa ma um i kafla 9.2.

8.3 Avinningur af 1SO 9001 fyrir starfsfolki®

» Vio gerum mistok ennpad en

pad er ekkert geedakerfi sem bannar mér ad gera mistok“

Likt og Dagbjartur sagdi hér ad framan feerdi 1ISO 9001 skipulagsheild E verkefni sem hun
hefdi annars ekki fengid. Gilbert sagdi ad hann og annad starfsfolk veeru enn ad gera mistok
en pad veeri ekkert geedastjornunarkerfi sem aftradi honum eda 6drum fra ad gera pau. Honum

fannst hins vegar naudsynlegt ad draga leerdom af peim. Dagbjartur sagdi ad geaedastjornun
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gengi Ut & umbetur en ,,pegar hver starfsmadur er med sitt verdur hvorki préun i fyrirtaekinu

né betrumbaetur.

Hulda sagdi starfsfolk anaegdara i starfi eftir ad skipulagsheild J innleiddi 1SO 9001 pvi pad
geeti komid inn i skipulagsheildina og vitad ndkveemlega til hvers veeri etlast af pvi. HUn
tilgreindi jafnframt ad pjalfun nys starfsfolks hefdi ordid audveldari. Han veeri mun
markvissari og skipulagdari eftir innleidinguna. Lara sagdi ad eftir innleidinguna hefdi pad
aukist ad starfsfolk Iéti i sér heyra og 6skadi eftir upplysingum. bannig var lika upplifun Ingu
a nyju starfsfolki hja skipulagsheild F. bad hefdi medtekid mikid af upplysingum og 6skad
eftir ad lesa sér til i geedahandbokinni heima hja sér. Dagbjartur var peim sammala og sagdi
ad eftir ad starfsfolk skipulagsheildar E hefdi adlagast ferlunum og hugsunarhattinum
upplifdi pad badi 6ryggi og pagindi i ad hafa eitthvad til ad stydjast vid og hefdi faridad 6ska

eftir meira af sliku.

Gilbert sagdi ad mikil breyting hefdi ordid & vidhorfi starfsfolks eftir innleidinguna: ,,Pad
er ordid miklu medvitadra um ad leera af mistokum og ad gera betur.“ fris var honum sammala
og sagdi 1SO 9001 hafa breytt miklu og pa sérstaklega hvad vardadi vitund starfsfalksins.
Kristofer taldi 1SO 9001 hafa aukid pekkingu starfsfélksins a innvidum skipulagsheildar H
asamt pvi ad samheldni pess hafi aukist sem og tilfinning og vitund um ad pad starfadi hja

betri skipulagsheild, sem hefdi ekki verid til stadar fyrir innleidinguna.

Lara sagdi avinning skipulagsheildar D hafa verid i formi aga sem stjornendur hefdu einnig
burft ad fylgja. HUn beetti pvi vid ad i storri skipulagsheild hefdi verid vonlaust ad allir
framkveemdu hlutina eins an nokkurs kerfis eda regluverks og pvi hentadi peim vel ad hafa
innleitt ISO 9001. Dagbjartur var henni sammala og sagdi pad ekki vera gott Gt fra sjonarhorni
vidskiptavinarins ef tveir starfsmenn innan somu skipulagsheildar kemu med sitthvora
lausnina ,,i stadinn fyrir ad vera med einn gagnabanka sem allt starfsfolk sakir i*“. Hann sagdi
einnig ad mikill timi hefdi farid til spillis pegar starfsfolk hefdi ekki haft adgang ad einum

gagnabanka. Hann ték annad deemi um adgengi ad upplysingum:

Ef tveir starfsmenn vid sama fyrirteeki eru ad sja um sina vinnu, i sitt hvoru lagi,
svo fer annar starfsmadurinn i fri og hinn parf ad komast i skjol starfsmannsins
sem er i frii en hefur enga hugmynd um hvernig vinnugdgnin eru byggd upp. En
ef pessir starfsmenn hefou gognin sameiginleg pa gengju peir alveg ad gégnum
visum i stad pess ad hafa svarthol i fyrirteekinu og purfa ad bidja vidskiptavini ad
koma aftur sex vikum sidar par sem einn starfsmadurinn er & Spani.
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8.4 Samantekt

Avinningur af innleidingu 1SO 9001 getur verid margvislegur, ad ségn Huldu og Ingu.

Gedastjorar skipulagsheildanna niu su allir einhvern &vinning af innleidingu I1SO 9001, hvort

sem pad sneri ad skipulagsheildinni, starfsemi hennar eda starfsfolkinu. 1 toflu 9 ma sja pa

baetti sem geedastjorarnir nefndu sem avinning af 1ISO 9001 og skiptist hun i prennt. Efsti hluti

hennar synir pann &vinning sem gadastjorar tilgreindu fyrir skipulagsheildina, midhluti

toflunnar synir &vinning fyrir starfsemina og nedsti hlutinn synir avinning fyrir starfsfolkio.

Tafla 9. Avinningur af 1SO 9001

Avinningur ... Skipulagsheild

... fyrir skipulagsheildina B CDEFGHI Samtals
Audveldara ad bata vid annarri vottun N 1
Aukin tekiferi og verkefni v A \ 3
Baett ordspor og aukinn traverdugleiki V NN A 4
Fjarhagslegur arangur \ 2

... fyrir starfsemina BICIDE|F|G|H]|I Samtals
Aukinn rekjanleiki upplysinga VoA 2
Aukin yfirsyn yfir starfsemina \ \ 3
55&3 Ssil:]jgllja::](erfi 0g greidari adgengi ad N N N 4
Samremt verklag N AN AN V 5
Skilvirkari starfsemi v oA \ 3
Stadladar afurdir N A 2

.. fyrir starfsfolkio B|C|ID|E|F|G|H]|I Samtals
Audveldara ad 6ska eftir upplysingum R 2
Audveldara ad pjalfa nytt starfsfolk \ 2
Aukin starfsanagja 1
Aukin samheldni V 1
Aukin éryggiskennd V 1
AL_Jkin pekki_ng é_innviéum N 1
skipulagsheildarinnar

Aukinn agi \ 1
Aukin medvitund um hlutverk og ad gera betur | v \ 4
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Samkvemt efsta hluta toflu 9 voru fjorir peettir tilgreindir sem avinningur fyrir
skipulagsheildir. Flestir, eda fjorir geadastjorar, tilgreindu beatt ordspor og aukinn
traverdugleika sem avinning fyrir skipulagsheildina og aukin tekiferi. Gaedastjorar
skipulagsheilda C, F, G og H s6gdu ad innleiding 1SO 9001 hefdi beett ordspor
skipulagsheildanna dsamt pvi ad auka truverdugleika peirra Ut & vid, gagnvart vidskiptavinum
og 6drum samstarfsadilum. Gadastjorar skipulagsheilda D, E og G s6gdu ad med innleidingu
ISO 9001 hefdu peer 6dlast aukin tekiferi, medal annars til ad taka patt i utbodum og

verkefnum.

par a eftir nefndu tveir, gaedastjorar skipulagsheilda B og C, fjarhagslegan arangur sem
avinning fyrir skipulagsheildina. P46 svo ad ekki veri haegt ad setja télu & pann sparnad sem
skipulagsheild B hefur nad med innleidingu 1SO 9001 eru pad einhverjar milljonir, ad mati
Gilberts. Adeins gadastjori skipulagsheildar D nefndi sem &vinning af I1ISO 9001 fyrir

skipulagsheildina ad pad audveldadi henni ad beta vid annarri vottun eda stadli.

Samkvaemt midhluta toflu 9 voru sex peettir tilgreindir sem avinningur fyrir starfsemi
skipulagsheilda. Flestir, eda fimm gaedastjorar, tilgreindu samraemt verklag sem avinning fyrir
starfsemi peirra. Gaedastjorar skipulagsheilda C, D, E, F og H s6gdu ad med 1SO 9001 hefdi
verklag peirra verid samreemt eins og unnt var og pannig batt starfsemi skipulagsheildarinnar.
Neest & eftir voru fjorir, gedastjorar skipulagsheilda B, E, | og J, sem sogdu betra skjalakerfi

0g greidara adgengi ad upplysingum avinning fyrir starfsemi skipulagsheildanna.

Pvi naest tilgreindu prir, geedastjorar skipulagsheilda F, 1 og J, aukna yfirsyn yfir starfsemi
skipulagsheildarinnar sem avinning. bad ad hafa yfirsyn audveldadi stjornun, ad mati Huldu
hja skipulagsheild J. Einnig audveldadi pad starfsfolki skipulagsheildar F ad sja i samhengi
hvad adrir hefdu verid ad gera og stadsetja sig i starfsemi skipulagsheildarinnar, ad mati Ingu.

AJd auki voru prir gaedastjorar sem tilgreindu skilvirkari starfsemi sem avinning fyrir
starfsemi sina. Starfsemi skipulagsheilda B, C og | vard skilvirkari, pad er ad segja
markvissari, Oruggari og skipulagdari. Gedastjorar skipulagsheilda C og D tilgreindu
stadladar afurdir sem avinning. Einnig tilgreindu tveir geedastjorar, gedastjori
skipulagsheildar B og geedastjori skipulagsheildar C, aukinn rekjanleika upplysinga sem

avinning fyrir starfsemina.

Samkvaemt nedsta hluta toflu 9 voru atta peettir tilgreindir sem avinningur af 1SO 9001 fyrir
starfsfolk skipulagsheilda. Flestir, eda fjorir, geedastjorar skipulagsheilda B, C, E og J,
tilgreindu sem avinning ad starfsfolk hefdi verid ser betur medvitandi um hlutverk sitt innan

skipulagsheildarinnar og um ad gera betur. Par a eftir voru tveir pattir sem tveir gaedastjorar
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tilgreindu sem avinning, pad er ad audveldara var fyrir starfsfolk ad 6ska eftir upplysingum og
ad pjalfun nys starfsfolks vard einnig audveldari. Geedastjorar skipulagsheilda E og F s6gdu
ad pad hefdi aukist ad starfsfolk Iéti i ser heyra og starfsfolk hefdi att audveldara med ad dska
eftir upplysingum. Gaedastjorar skipulagsheilda F og J tilgreindu ad pad hefdi verid
audveldara ad pjalfa nytt starfsfolk, pjalfunin hefdi verid mun markvissari og skipulagdari.

pad voru fimm peettir sem adeins einn gaedastjori tilgreindi sem avinning af 1ISO 9001 er
beindist ad starfsfolki. Geedastjori skipulagsheildar J sagdi avinning af 1SO 9001 hafa verid i
formi aukinnar starfsanagju starfsfolks. Gadastjori skipulagsheildar H sagdi ad samheldni
starfsfolksins hefdi aukist og pekking pess a innvidum skipulagsheildarinnar. Gadastjori
skipulagsheildar E sagoi 6ryggiskennd starfsfolksins hafa aukist og ad pad vard agadra, ad
mati gaedastjora skipulagsheildar D.
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9 Skjalastjornun i skipulagsheildum

»bPao pyoir ekkert rassvasabokhald“

Ein af krofum vottunar samkvemt I1SO 9001 er ad geta synt uttektaradilum ad
skipulagsheildin fylgi peim geedastefnum og pvi verklagi sem hun hefur sett sér. bad er gert
med pvi ad halda utan um skjol sem Uttektaradilinn fer yfir. Skjalahald er samt sem adur ekKi
adeins fyrir Gttektaradilann heldur einnig fyrir sjalfa skipulagsheildina (Stadlarad islands,
2008, bls. 59).

Hulda sagdi ad han hefdi lagt mikla &herslu & ad allt veeri skjalad og skipulagt hja
skipulagsheild J: ,,Skjalfesting og styring skrda er mjog mikilvaeg en pad parf ad passa sig
eins og med annad ad hafa bara skynsemi i reglunum og per purfa ad vera til stadar.”
Matthias tok undir med henni og sagdi ad pad hefdi verid mikilvaegt ad geta fundid skjol og

pbvi hefdi varsla peirra skipt miklu mali:

Eg get alveg fullyrt pad ad okkar starfsemi gengi ekki an pess ad hafa petta allt
tryggt, pad er mjog einfalt mal. Pad veeri ekki hagt, pad er algjort lykilatridi fyrir
okkur ad skjala. Eg hamra bara & gedakerfi. Allar skraningar, peer eru bara
algjorlega lifsnaudsynlegar fyrir okkar starfsemi. Pannig ad an pess ad hafa
skraningar og skjolun pa geetum vid ekki starfad, bara punktur.

Dagbjartur sagdi naudsynlegt fyrir skipulagsheildir sem varu ,,ad sprengja af sér* hvad
vardar sterdargraduna ad hafa skjalamalin i g6dum farvegi. Hann sagdi jafnframt
skjalfestingu, styringu skjala og skraa lifsnaudsynlega og ef petta hefdi ekki verid til stadar
hefoi skipulagsheild E verid 1 ,,tomri steypu*:

An pess veeri 6lift i fyrirtaekinu. Starfsfolk veeri & bakinu & hvert 6dru leitandi ad
bessu og hinu. Med pvi ad ganga skipulega til verks 0g ganga fra hlutunum &
réttan stad og merkja pa rétt, pa ganga allir ad pessu. Eg fe bara hrylling ef ég
hugsa til pess ad petta veeri ekki og ég er viss um ad starfsfolk fengi einnig
hrylling.

Lara taldi mjog mikilveegt fyrir rekstur skipulagsheildar D ad hafa haft skraningar i lagi
asamt pvi ad halda vel utan um gognin. Skipulagsheildin veeri i pannig umhverfi ad pad pyrfti
ad skra og vista allt, sérstaklega pegar breytingar &ttu sér stad. Inga var henni sammala og
sagdi ad skjalastjornun hefdi skipt afar miklu mali fyrir skipulagsheild F, badi til pess ad

tryggja utanumhald upplysinga og adgengi ad peim.
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9.1 Stadan fyrir innleidingu 1SO 9001

» Hver starfsmadur var med sitt, merkti gégnin sin da sinn hdatt

og enginn vissi hver dtti hvad eda hvar hlutirnir voru*

Fyrir innleidingu 1SO 9001 var mjog takmoérkud skjalastyring hja skipulagsheild G en ad mati
Gunnars var pad i samraemi vio umhverfi hennar & peim tima. Kréfurnar voru minni og taldi
Gunnar skjalfestingu hafa verid eftir pvi. Hann sagdi ad eitthvad hefdi verid haldid utan um
bokhaldsgdgn en pad hefdi hvorki verid med sému Oryggis— og gaedavitund né med somu

kréfum og nu eru gerdar.

Matthias sagdi ad skipulagsheild 1 hefdi fengid skjalastjérnunarkerfi sem hefdi verid
bylting: ,,Fyrir vottun var dkvedid skjalastyringartol sem var ekki fullkomid eda merkilegt og
ég man ekki einu sinni hvad pad hét. [...] Petta var hér a einni télvu hér adur. bannig ad vid

bad ad fa skjalastjornunarkerfi vard alveg hrein bylting.*

Dagbjartur sagdi ad fyrir innleidingu 1SO 9001 hefdi ekki verid nein skjalastyring hja
skipulagsheild E: ,,Hver starfsmadur var med sitt, merkti gégnin sin & sinn hatt og enginn vissi
hver atti hvad eda hvar hlutirnir voru.“ Inga var honum sammala og lysti stodu

skipulagsheildar F:

Fyrir vottun voru vinnuadferdir starfsfolks 6samremdar og var hver og einn
starfsmadur ad gera petta med sinu nefi. [...] Pad var ekkert sem sagdi til um
hvernig hlutirnir veeru unnir. Starfsfélkid fékk kennslu fra 6dru starfsfolki sem var
ekkert alltaf ad kenna rétt vinnubrdgd. Ef til vill voru til minnisbl6d eda
tolvupdstar med leidbeiningum og purfti starfsfélkid ad grafa i peim til ad leita ad
leidbeiningum til ad rifja upp.

iris sagdi ad fyrir innleidingu 1SO 9001 hefdi ekki heldur verid nein skjalastyring hja

skipulagsheild C, svo leidrétti han sig:

Pad er reyndar ekki alveg rétt pvi vid vorum med akvedin gégn sem voru geymd
vel og dyggilega. Pad var sett i moppur og sent i geymslu en engin skraning a
hvada moppur pad voru eda hvernig haegt var ad nalgast peer aftur. Odru var
kannski meira og minna hent eda ekki skréd.

fris beetti pvi vid ad hun teldi petta ekki hafa verid érugga vardveislu vegna pess ad petta
byggdist & pvi ad starfsfélk kynni ad leita og rada i stafréfsrod, sem hefdi verid med
misjofnum heetti og tok sem demi: ,,Menn rodudu i—um og i—um saman eda fyrst i-unum og

SVO i—unum og svo framvegis.” Han sagdi ad rodunin hefdi innihaldid mikid af villum og
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begar starfsemin hefdi verid i lagmarki hefoi starfsfolk setid vid og farid yfir og endurradad

gégnunum. Vid pad hefdu oft fundist gogn sem hofdu tynst.

9.2 Stadan eftir innleidingu 1SO 9001

»Pao hefur heilmikio verio gert i skjalamadlum

Erfidasta hindrun skipulagsheilda i vottunarferlinu er ad halda skjol um geaedastjornunarkerfid.
Andstadan er oft meiri i smerri skipulagsheildum par sem starfsfolk er vanara 6formlegu
starfsumhverfi en heegt er ad yta undir samstarfsvilja pess med stodugri upplysingagjof
(Stadlarad Islands, 2008, bls. 59).

Dagbjartur sagdi ad stadallinn hefdi gert krofur um ad skipulagsheild E pyrfti ad vardveita
gogn vidskiptavina, koma sér upp traustum geymslum og fyrirbyggja ad gogn tépudust. Hann
sagoi: ,,Eftir ad farid var ad skipuleggja skjalavistunina og hafa a hreinu hvar hlutirnir eru pa

er enginn sem myndi vilja fara i gamla farid.*

Matthias sagdi ad pad ad innleida I1ISO 9001 hefdi kallad a ,,skriffinnsku” og ,.eitthvad
svona dot* hja skipulagsheild I. Hann taldi einnig ad utanumhald skjala hefdi gjorbreyst
vegna krafna fra stadlinum en par sem hann starfadi ekki vid skipulagsheildina fyrir
innleidingu 1SO 9001 gat hann ekki fullyrt pad en gaf sér ad umgengni vid skjol hefdi ,,batnad
mikid*“. Hann itrekadi einnig ad rekjanleiki og eydublod veru naudsynleg fyrir skipulagsheild
| og sagdi rekjanleikann grunnatridi fyrir ISO 9001:

Vid veroum ad hafa rekjanleikann i gegnum allt kerfid og pad byggir allt &
eydublédum og skraningum til ad rekja pig fram og til baka og gera upplysingar
miklu adgengilegri. Eydublodin eru Gt um allt og eru algjorlega lifsnaudsynleg
fyrir okkur. [...] Eydubl6dum er 6llum safnad saman og flokkud, geymd og eru
hluti af upplysingum sem vid baum til og purfum til ad geta rakid okkur i gegn fra
upphafi til enda eda frd enda til upphafs, i b&dar attir, sem sagt & fjorum
Klukkutimum.

Ad sogn Matthiasar voru eydublodin stadfesting & pvi hvernig starfsemin for fram: ,,betta
hefur alltaf snlist um pad ad gera hlutina & fyrirfram akvedinn hatt og syna med
eyOublodunum ad vid erum ad gera pad pannig.” Hann beetti pvi vid ad engu veri mjog
abotavant nema pé helst utfyllingu eydublada. Pad kom einstdku sinnum fyrir ad pad purfti ad
senda eydubl6od til baka til pess starfsfolks sem hafdi gleymt ad ljuka vid Gtfyllingu peirra.
Sidan purfti starfsfolk ad stadfesta med undirskrift sinni ad pad hefdi gleymt utfyllingunni.
Hann betti pvi vid ad hann veeri viss um ad pad meetti ,taka til hendinni“ hja

skipulagsheildinni og endurskoda vistun og styringu & skjolum. Hann sagdi ad ekki hefdi
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verid serheefour starfsmadur i skjalastjérnun hjé skipulagsheild | og pad veeri eitthvad sem
einnig meetti beeta. Hann gat alveg hugsad sér ad rada starfsmann sem hefdi pekkingu og

kunnattu a skjalastyringu:

Eg sé alveg fyrir mér ad vid myndum geta nytt okkur einhvern sem hefur vit &
skjalastyringu, alvoru hugvit. Vid hofum bara hréflad pessu upp eins og okkur
hefur fundist réttast og svona og pad hefur dugad okkur en pad er alveg 6rugglega
heegt ad gera betur i pvi uti um allt fyrirtaekid.

Matthias beetti pvi vid ad i sidustu innri Gttekt hefdi skipulagsheildin verid lengur ad finna
akvedin skjol en upphaflega var lagt upp med og velti pvi fyrir sér hvort asteedan veri ad hja

skipulagsheildinni veeri ekki starfandi skjalastjori.

iris var sammala Matthiasi um mikilvaegi rekjanleikans og sagdi hann einnig naudsynlegan

fyrir skipulagsheild C:

Rekjanleikinn verdur ad vera til stadar og pa er nattarulega pessi skjalfesting,
hvort sem hdn er & pappir eda i télvukerfum, grundvallaratridi. Pannig ad pad er
ekkert sem pa getur ekki tekid Ut neitt. Pad er hluti af starfseminni ad vera med
rekjanleikann. Ad geta fundid hvad hefur gengid & og hvort pad hafa ordid fravik i
framleidslunni. Pannig ad petta er hluti af lifinu i fyrirteekinu.

Hun sagdi jafnframt ad skipulagsheildin hefdi vardveitt Gtfyllt eydubléd og pad sem hefdi
verid abotavant snerist um gagnageymslu hennar. bPar sem skipulagsheild C er rikisstofnhun er
hin skilaskyld til bjodskjalasafns islands. Skipulagsheildin lagdi mikla vinnu i skilgreiningu
geymsluaztlunar annarra skjala sem foru i gagnageymsluna. Sidar meir pegar iris sotti um
leyfi til ad farga pessum skjolum hja pjodskjalaverdi, eins og 16g gera rad fyrir, var pvi avallt
hafnad pratt fyrir ad gognin veeru til & rafreenu formi. HUn sagdi ad astaedan hefdi annars vegar
verid su ad tolvukerfi skipulagsheildarinnar var ekki vottad og hins vegar ad ekki var buid ad

,,skapa bra“ fra tolvukerfinu yfir til bjoédskjalasafns. Iris sagdi:

| dag er petta stort fjall sem enginn kemst yfir. Eg veit ekki alveg hver hugsun
bjodskjalavardar er og hversu mikid af gognum peir ztla ad taka a moti og ég atta
mig ekki & pvi hvernig peir &tla ad fara ad pvi ad geyma pad og hver er hugsunin
4 bak vid pa geymslu. | Danmdrku eru adeins geymd synishorn.

Ad sogn Kristdfers hefur heilmikid aunnist i skjalamalum eftir innleidingu 1SO 9001 hja
skipulagsheild H. Hann sagdi ad vistun skjala hefdi tekid miklum framférum. Han hefdi verid
sett i einn farveg og utanumhald batnad med innleidingu nys skjalastjornunarkerfis. Hann

sagoi:
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Petta var alveg hrein bylting og sumir bélva pessu kerfi og sumir eru of prjoskir til
bess ad nota pad. Innleiding kostar alltaf dkvedid starfsmannamal og petta er eitt
af pvi. En petta er eitt af pvi sem mér finnst vera til virkilegra bota. [...] PO svo ad
kerfid sé ekki fullkomid pa er ég mjog anaegdur med pad. bannig ad petta hefur
storbaett skjalastyringuna.

AJ mati Laru var pad engin spurning hvort pad hefdi verid munur & skjalastyringu eftir
innleidingu 1SO 9001 hj& skipulagsheild D. Hn sagdi ad vitund starfsfolks hefdi aukist, eins
og lesa mé& um i kafla 9.3 um hegdun og vidhorf starfsfélks.

Eins og Kristéfer og fleiri var Gilbert fullviss um ad astand skjalastyringar hefdi batnad
mikid eftir innleidingu 1SO 9001 hj& skipulagsheild B. Innleidingin hefdi skerpt allverulega a
utanumhaldi & adsendum gognum og gdgnum sem urdu til innan skipulagsheildarinnar.
Skjalastyring vard skilvirkari og skipulag a skjolum jokst, pa sérstaklega peim sem tengdust
verkferlum, par sem hver verklagsregla eda verkferli tilgreindi skjalastyringu, pad er ad segja
vardveislu og skraningu. Pad sem hefdi matt betur fara ad mati Gilberts var ad pad purfti ad
»laga meira til“ hja skipulagsheildinni, koma betra skipulagi & pau gdgn sem urdu til innan
hennar og gera hana verkefnamidadri. Ad auki fannst honum vanta kerfi sem héldi utan um

gogn, eins og tolvupost og annad, sem tengdust verkefnum.

AdJ sogn Huldu breytti 1ISO 9001 ekki miklu vardandi skjalastyringu hja skipulagsheild J.
Skjalahald var almennt i godu horfi fyrir sem og verklagid i kringum pad. Hun sagdi ad pad
hefdu komid timar hja sumu starfsfolki par sem skjolin voru ,,adeins farin ad rykfalla“. bvi
var tekin su akvordun ad leggja af stad med manadarlega kynningu eda fraedslu & arinu 2013.
Hun sagdi: ,Farid verdur yfir handbokina og pa erum vid med svona upprifjun fyrir
starfsmenn. Pannig ad lika adrir starfsmenn sjai hvad hinir eru ad gera og hvar goégnin liggja.

Vid erum buin ad kynna tvo kafla af tiu petta arid.*

Gunnar hja skipulagsheild G sagdi ad ser pattu pad akvedin paegindi ad hafa allt skjalfest
og styrt, sérstaklega ef eitthvad keemi upp og starfsfolk pyrfti ad rekja sig til baka til ad geta
séd hvernig petta leit Ut &dur. Hann sagdi ad skjolum hefdi verid styrt med peim heatti ad
skipulagsheildin var med hopvinnukerfi sem hélt utan um skjolin. Kerfid hefdi verid fyrirfram

stillt med tilliti til pess hversu lengi pad atti ad geyma skjolin sem urdu til innan pess.

AdJ sdgn Ingu potti henni gott ad fa pau tilmeeli fra ytri Gttektaradilum ad skjalfesta adeins
pad sem mali skipti fyrir skipulagsheild F. Hun sagdi: ,,Pegar dhyggjur hja starfsfolki koma
upp vardandi skjalfestingu pa er tekid a pvi med pad ad leidarljosi ad starfsfolk eigi adeins ad
lysa pvi sem skiptir mali upp a ad allir séu ad gera eins.” Inga sagdi einnig ad skipulagsheild

F hefdi purft ad hafa skjalastjornun sem héldi utan um gdgn eins og fundargerdir, annars hefdi
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starfsemi hennar ekki gengid upp. Hun sagdi: ,,pegar ég hugsa um petta og tala mig i gegnum
betta pa finnst mér petta skipta rosalega miklu mali til pess ad geta haldid utan um
upplysingar og tryggja ad allir adrir hafi adgengi sem purfa ad vidkomandi upplysingum.*
Inga itrekadi ad pad hefdi skipt 6llu mali ad skjalfesta pad sem skipti mali fyrir
skipulagsheildina og lysti pvi pannig:

Ad setja nidur adeins pad sem parf til pess ad pessi biti starfseminnar gangi fyrir
sig & pann hatt sem stjérnendur fyrirtaekisins vilja. pa skiptir einnig mali ad missa
sig ekki i skjalastjornun. Ad skapa ekki pad mikid af skjolum ad starfsfolk tapi
Sér.

9.3 Hegdun og vidhorf starfsfolks

»Eg gerdi petta ekki svona dour«

Gilbert sagdi ad i fyrstu hefdi hegdun og vidhorf starfsfolks skipulagsheildar B til skjalahalds
verid med peim heetti ad allt sem pad taldi 6parfa hefdi pad sidur framkvemt, par & medal
mikid skjala— og skraahald, pvi pad fannst peim ,,svolitid vesen®. Sidar hefdi starfsfolk ordid
skilvirkara ad pvi leyti ad pad tok sig sifellt betur & vid ad halda utan um pau skjol sem mestu
mali skiptu fyrir skipulagsheildina. Vitund starfsfolks um mikilvaegi skjalahalds jokst og
akvednar reglur um styringu skjala voru skjalfestar. Gilbert batti pvi vid ad ein af stefnum
skipulagsheildar B veeri ad takmarka pappirinn og reynt hefdi verio ad koma starfseminni i
rafreent kerfi. Hann sagdi ad mikid hefdi verid vistad & sameiginlegt drif skipulagsheildarinnar

sem starfsfolkio kalladi ,,svarthol* en pad veri i betra horfi eftir innleidinguna 4 1SO 9001.

Ad sdgn Huldu gekk vel ad fa starfsfolk til ad fylgja grundvallaratrioum vegna skjalahalds
samkvaemt ISO 9001. Hun sagdi ad skipulagsheild J hefdi verid med ferli og ad starfsfélkid
hefdi almennt farid eftir peim nema i einhverjum undantekningartilvikum. bau voru skodud
sérstaklega. Allt starfsfolk gerdi sér grein fyrir ad petta veeru reglur skipulagsheildarinnar og

pad for eftir peim. HUN sagai:

pad hafa svo sem komid upp atridi vardandi skjalastyringuna, ad vid purfum ad
baeta, en pa er pad bara unnid afram og pad skjalfest med leidbeiningum og pad
kynnt. En pad eru allir medvitadir um ad petta eru reglur sem vid erum ad vinna
eftir. En allir geta hins vegar komid med tillogur ad breytingum og peer koma
alveg en pa purfum vid bara ad skoda pad malefnalega i hvert sinn.

Matthias sagdi ad med tilkomu ISO 9001 hefai allt starfsfolk hja skipulagsheild | ordid sér
meira medvitandi um mikilvagi eydublada og pau veeru ,,lifeedin“ i skipulagsheildinni. Hann

lysti pessu pannig: ,,Pad skilja pad allir og vita pad allir og pad er enginn ad fetta fingur Ut i
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pad lengur, alls ekki.“ Samt sem adur sagdi hann ad stodugt hefdi purft ad minna starfsfolk &
utfyllingu eydublada til pess ad koma i veg fyrir ad hin gleymdist. Ad auki pegar battust vid
ny eydubléd sagdi hann: ,,pa fer starfsfolk ad tuda og tafsa eins og gengur. Alltaf petta
skrifreedi og vesen, bla bla bla. Og svo eftir smatima heettir petta og verdur bara fastur hluti af
starfinu.” Hann sagdi ad breytingar hefou alltaf kallad a dalitla neikvaedni hja starfsfolki og
pad hefdi tekid pad dalitinn tima ad 6dlast skilning & tilgangi peirra. Svo hefdi neikveednin

horfid og breytingarnar ordid hluti af fastmotudum verkum pess.

iris sagdi ad starfsflk skipulagsheildar C hefdi ekki verid ad velta skjalfestingunni mikid
fyrir sér, heldur hefdi pad litid a hana sem hluta af starfi sinu. Pad kynni vel ad meta pa
skjalfestingu sem tilheyrdi gaedahandbdkinni auk pess moguleika ad geta avallt farid og leitad
sér upplysinga um &kvedio verklag. HUn sagdi ad skipulagsheild C hefdi haft tolvukerfi sem
hélt vel utan um pau gégn sem féru pangad inn en pad hefdi kallad & ad verklag starfsfolks
veeri mjog agad og fastmotad. Iris var sammala Matthiasi um ad starfsfolk hefdi 4ttad sig &
mikilveegi eydublada en pad tti til ad gleyma sér og virda ekki per reglur sem hefdu verid

settar. HUn sagdi:

Vardandi eydublod og notkun & peim pa veit starfsfolk af peim en pad parf alltaf
ad halda vio pessari 6gun ad pad fylli almennilega Ut og menn virdi reglur, noti
ekki tipp-ex sem & ekki ad vera til en dukkar stundum upp. Ef menn finna sér ekki
tipp-ex pé eiga menn pad til ad finna sér litla [immida sem peir klippa til. Pannig
tryggja menn ad breytingar & skraningum séu ekki gerdar med peim haetti ad peer
séu leaesilegar og geti synt fram & hver breytti. bvi parf stédugt ad itreka pessi atridi
vid folk sem hefur p6 unnid hér i tugi ara.
b4 sagdi Iris ad starfsfolk hefdi einnig verid mjog viljugt vid Gtfyllingu eydublada og
skraningu fravika og tok deemi um starfsmann sem hefdi starfad pad mikid vid gerd eydublada

og skraningar ad pegar hann var kominn heim fannst honum eitthvad vanta:

Svo var hin heima i eldhdsinu og var bdin ad vaska upp og fann ad pad var
eitthvad sem vantadi og svo rann upp fyrir henni 1jés ad hun hafdi ekki skrad
uppvaskid & neinn lista eda eydublad eins og hdn var von ad gera i vinnunni. Pad
var pad sem vantadi.

Lara var i engum vafa um ad pad hefdi verid munur & hegdun og vidhorfi starfsfolks fyrir
og eftir innleidingu & 1ISO 9001. Hun sagdi vitund starfsfolks um skraningar hafa styrkst
téluvert og ad pad endurspegladist i ad starfsfolk saei tilgang med skraningum og skraningar

bess veeru fastmotadar i daglegum stérfum.

AJ sogn Dagbjarts var vidhorf starfsfolks skipulagsheildar E til skjalfestingar ,,svolitid
brokkgengt®. Hann sagadi:
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Vidhorfid hja eldra starfsfolki er ad pad vill gera petta eins og pad hefur alltaf gert
pbetta en pau vinnubrégd eru ekkert leyfd. Ad auki pykir pvi ansi 16ng leid ad
seekja skjolin. Mikilveegt er pa ad svara pvi med peim ordum ad pott pad purfi ad
smella tvisvar til prisvar sinnum oftar & musina, pa viti pad allavega hvert pad er
ad fara og ad skjalid er geymt & pessum stad. pad er lykilatridi ad né pessari
hugsun og pegar hin er komin pa er hagt ad byggja petta upp og petta verdur
sjalfsagdur hlutur.

Hann sagdi ad reglur skipulagsheildar E hefdu verid stifar um vistun gagna og ad sumu
starfsfolki hefdi pott mikill oparfi ad fara dypra en a fyrsta stig af premur. Dagbjartur likti
pessu vid ferd fra Reykjavik til Akureyrar: ,,betta er bara eins og ad fara fra Reykjavik til
Akureyrar, ad pu ferd ekki einhverjar krokaleidir i Holmavik og Isafjord og svo framvegis.

Petta er svona 6skop svipad.*

Dagbjartur sagdi ad skipulagsheild E hefdi einnig verid i smeerri verkefnum sem teekju einn
til tvo klukkutima og peim hefdi fylgt skraning sem sumt starfsfolk mikladi téluvert fyrir sér.
Annag starfsfélk leit & skraninguna sem litid mal og sagdi hana taka innan vid fimm minutur.
Skipulagsheild E hefdi pvi reynt ad fordast ad ipyngja starfsfolki og komid til mots vid pad
med pvi ad gera skraningarnar sveigjanlegri og laga per ad sterd verkefna. Verkefnin voru
flokkud i prjar sterdir og i minnstu verkefnunum voru adeins skrédar grunnupplysingar en i

umfangsmeiri verkefnunum voru skraningarnar itarlegri.

A0 sogn Kristofers var starfsfolk skipulagsheildar H misahugasamt um ad uppfeera skjol og
pad kalladi a stodugt ,,nud* og eftirrekstur af hans halfu. Sumt starfsfolk var meira vakandi en
annad og kom reglulega med breytingatillogur til hans. Pé taldi hann ad skilningur pess &
samraemdri skjalfestingu og vistun & einum stad hefdi stodugt verid ad aukast. Hann sagdi:
,Eg held ad petta sé allt ad koma. betta kannski tekur &r, kannski morg, ad koma pessu i
endanlegt horf en endanlegt horf er ekkert til. Pannig ad koma pessu eins langt og madur
kemst. En ég held ad vidhorfio sé klarlega 4 uppleid.” Hann sagdist einnig hafa séd mun &
starfsfolki eftir starfsaldri. Aukinn skilningur hefdi rikt hja starfsfolki med styttri starfsaldur
par sem pad var ad hefja starfsferil sinn i umhverfi par sem allt var komid i skipulagt ferli &
medan starfsfélk med lengri starfsaldur etti erfidara med ad tileinka sér nytt verklag og breytt
starfsumhverfi. Kristéfer visadi i malteekio um ad pad veeri erfitt ad kenna gdmlum hundi ad

sitja: ,,petta er eins og med géomlu hundana og ad kenna peim ad sitja.*

Ad sogn Gunnars var vidhorf starfsfolks skipulagsheildar G til skjalahalds alla jafna fint.
Hann sagdi ad pad hefdi avallt verid einn og einn starfsmadur sem hefdi ekki verid vodalega
hrifinn af pvi. Hann sagai:
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Starfsfolk reynir almennt ad fylgja pessu eftir fremsta megni. Aldurinn virdist
ekki skipta mali, frekar personan. Allt starfsfolk fer somu pjalfun og sému
upplysingarnar berast til allra. Pannig ad pegar pad er einn sem er alltaf ekki ad na
bessu og ekKki gera petta, pa held ég ad sa hafi ekkert brjaledislega mikinn metnad
fyrir pvi og pad hefur i rauninni ekki med aldur ad gera.

Gunnar sagdi jafnframt ad nytt starfsfolk sem veeri ad hefja storf hja skipulagsheild med
ISO 9001 veeri laust vid vidhorfid ,,ég gerdi petta ekki svona adur®. bvi hefdi skipulagsheild G
sett krofu um agd starfsfolk sem atladi ad starfa vid skipulagsheildina geeti unnid eftir éryggis—
0g geedastjornunarkerfi. Hann sagdi ad pad sem hefdi gengid einna verst hefdu verid pau
tilvik par sem starfsfolk vann i einhverju og geymdi pad inni a sinni télvu. pad etti alls ekKi
ad gerast. Hann sagdi: ,,pad 4 allt ad vera inni & innra netinu. Starfsfélk hefur frelsi til ad
vinna med skjol & medan pau eru drog en pegar skjolin eru tilbdin & ad visa peim yfir & innra
netid.“ Vegna smadar skipulagsheildar G sagdi Gunnar engin vandamal vera til stadar: ,,Eins
0g stadan er nina pa er petta frekar Iétt. Spurning hvernig petta veeri ef petta veeru hundrad

manns, pasund manns, en audvitad myndi pad flekja hlutina og ég geri mér grein fyrir pvi.*

Viodhorf starfsfolks skipulagsheildar F var mismunandi, ad mati Ingu. Hun sagdi ad
meirihluti pess veeri samt sem adur jakveaedur pvi pad hefdi baedi skilid og attad sig a tilgangi
skjalfestingarinnar Ut fra eigin pekkingu eda reynslu. P4 veeri alltaf einhver hluti starfsfolks
sem hefdi neikveett vidhorf. HUn spurdi sjalfa sig hvort manngerdin hefdi eitthvad haft um
bad ad segja an pess ad svara pvi. Sidar sagdi han ad sumt starfsfolk hefdi hraedst
skjalfestingu og haft pa forhugmynd ad pad veeri ad ,,skrifa allt Gt i horgul“. Han sagdi ad
hvorki aldur né starfsaldur pess hefdi skipt mali heldur fremur hugarfar sem pad hefdi komid
med inn i skipulagsheildina. Sumt starfsfolk helt &fram ad vera med neikvett vidhorf pratt
fyrir ad pad hefdi fengid freedslu og 6dlast skilning & tilgangi skjalfestingar. Ad sdgn Ingu var

nytt starfsfolk fremur hlutlausara og med pvi sagdi hun draga ar neikvaedninni.

Inga taldi gott ad hafa fengid pad viomio, fra dttektaradilum, ad skjalfesta adeins pad sem
skipti mali. Pegar upp komu ahyggjuefni starfsfolks vardandi skjalfestingu var viomidid pad

ad adeins atti ad lysa pvi sem skipti mali i peim tilgangi ad samreema skjalfestingu allra.

9.4 Samantekt

Geedastjorar skipulagsheilda D, E, F og J s6gdu skjalastjérnun vera naudsynlega og émissandi
fyrir starfsemi sinna skipulagsheilda til ad tryggja utanumhald upplysinga og adgengi ad
beim. 1 t6flu 10 ma sja hvernig gaedastjorarnir s6gdu ad skjalastjornun hefdi verid hja peirra
skipulagsheild fyrir og eftir innleidingu 1SO 9001. Efri hluti toflunnar synir hvernig
gadastjorarnir niu ségou skjalastjornunina hafa verid fyrir innleidingu ISO 9001 og nedri
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hluti hennar synir hvernig gaedastjorunum potti skjalastjornunin verda eftir ad skipulagsheild

peirra innleiddi 1SO 9001.

Tafla 10. Hvernig skjalastjornun var fyrir og eftir innleidingu 1SO 9001

Skjalastjornun ...

Skipulagsheild

... fyrir innleidingu 1SO 9001 B EIFIG|H|I Samtals
Minni kréfur til skjalahalds N 1
Litil vitund starfsfolksins v v 3
Osamramt verklag V R V 4
Takmorkud eda engin skjalastyring \ VN A AN A 8
... eftir innleidingu 1SO 9001 B EIF|IG|H|I Samtals
Aukin vitund starfsfolksins v v 3
Betri rekjanleiki \ \ 3
Betri skjalavistun og styring skjala og skraa \ VN AN A A 8
Litil breyting & skjalastyringu og verklagi 1
Samramt og bett verklag \ R V 4

I toflu 10 ma sja pa peetti sem gaedastjorarnir nefndu um hvernig skjalastjornunin var fyrir

og eftir innleidingu 1SO 9001. prir af fjérum pattum sem gadastjorarnir tilgreindu vardandi

bad hvernig skjalastjérnun hefdi verid fyrir innleidingu samremast premur pattum af fimm

sem gaedastjorarnir nefndu vardandi pad hvernig skjalastjornunin hefdi breyst eftir

innleidinguna. Mynd 3 synir pessa prja peetti sem samraeemdust fyrir og eftir innleidingu 1SO

9001.
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Fyrir innleidingu Eftir innleidingu

1ISO 9001 1ISO 9001
Takmorkud eda Betri skjalavistun
engin = 0g styring skjala
skjalastyring og skraa
Osamraemt Samraemt og beett
verklag verklag
Litil vitund Aukin vitund
starfsfolks starfsfolks

Mynd 2. baettir sem samraemast i breytingu & skjalastjornun fyrir og eftir innleidingu a 1SO 9001

Fyrir innleidingu voru flestir, eda allir gadastjorarnir nema einn, gaedastjori
skipulagsheildar J, sammala um ad skjalastyring skipulagsheildarinnar hefdi ymist verid
takmorkud eda engin. Sému geedastjorar tilgreindu ad eftir innleidingu hefdi skjalavistun og
styring skjala og skréaa ordid betri.

Sa pattur sem var nefndur naestoftast eda sem fjorir, gaedastjorar skipulagsheilda B, E, F og
H, tilgreindu var ad verklagid hefdi verid 6samremt fyrir innleidingu 1SO 9001. S6mu
gaedastjorar sogdu ad eftir innleidingu hefdi verklagid ordid samraemt og betra.

prir, gedastjorar skipulagsheilda B, D og G, tilgreindu ad fyrir innleidingu &4 1SO 9001
hefdi vitund starfsfolks verid litil og peir sému ségdu ad eftir innleidinguna hefdi vitund pess
aukist. Einungis gaedastjori skipulagsheildar G sagdi ad fyrir innleidinguna hefdu verid gerdar
minni krofur til hennar um skjalahald.

Einnig tilgreindu prir, geedastjérar skipulagsheilda C, G og I, ad rekjanleikinn hefdi ordid
betri eftir innleidingu & I1SO 9001. Eins og fram hefur komid var geaedastjori skipulagsheildar J
sé eini sem sagodi ad eftir innleidingu & 1ISO 9001 hefdi ordid litil breyting & skjalastyringu og
verklagi.

pratt fyrir betri skjalavistun og -styringu eftir innleidingu @ 1ISO 9001 voru enn einhver

atridi sem nokkrum gaedastjorum potti abotavant i skjalastjornun og tilgreindu sumir pau sem

96



framtidarverkefni hja sér eda sinni skipulagsheild. Gadastjori skipulagsheildar B sagdi ad pad
hefdi verid porf & ad koma & innra neti eda kerfi sem héldi utan um t6lvupost og 6nnur gégn
hja peim. Enn fremur sagdi geedastjori skipulagsheildar C ad beta pyrfti medferd skilaskyldra
gagna. Gadastjori skipulagsheildar | sagdi ad purft hefdi ad endurskoda vistun og styringu a
skjolum, koma i veg fyrir ad starfsfolk gleymdi ad ljuka vio atfyllingu eydublada og jafnvel
rdda starfsmann med pekkingu a skjalastjornun. Fyrir utan geedastjora skipulagsheildar | vildu
tveir adrir geedastjorar ekki lata hafa eftir sér ad peir seju mikla porf fyrir skjalastjora hja
sinni skipulagsheild og vildu rdda til sin slikan, pvi ad peir vildu oOlmir losna vid

skjalastjornunina ar sinu starfi svo ad peir geetu betur einbeitt sér ad geedamalum.

AJd mati geedastjoranna var hegdun og vidhorf starfsfolks misjafnt eftir skipulagsheildum
og stundum innan peirra. Almennt gekk vel ad fa starfsfolk skipulagsheildar J til ad fylgja
grundvallaratridum vegna skjalahalds samkvemt ISO 9001. Hja skipulagsheild B vard
skjalahald skilvirkara vid innleidingu I1SO 9001 &samt pvi ad vitund starfsfolks um mikilvegi
bess jokst. Pad sama atti vid um starfsfolk skipulagsheilda C, D og I. bad gerdi sér betur grein
fyrir mikilveegi skjalastjornunar eftir innleidinguna og pa sérstaklega pvi sem sneri ad
skraningum. Starfsfolk skipulagsheildar C kunni vel ad meta adgengi ad upplysingum i
gaedahandbdkinni og leit & skjalfestingu sem hluta af starfi sinu pott pad hefdi att til ad virda
ekki alltaf allar reglur. b6 ad starfsfolk skipulagsheildar | veeri sér medvitandi um mikilvaegi
skjalastjornunar kolludu breytingar samt a dalitla neikveedni sem sidan hvarf med timanum og

auknum skilningi.

Starfsfolk hja skipulagsheildum E, F og H hafdi misjafnt vidhorf til skjalastjornunar. Til ad
mynda mikladi hluti starfsfolksins hja skipulagsheild E fyrir sér skrdningar & medan 6drum
bottu peer litid mal. Vidhorf pess for einnig eftir steerd verkefna par sem starfsfolk dskadi eftir
minni skraningu vid smeerri verkefni. Starfsfolk skipulagsheildar H var einnig misdhugasamt
um uppfaerslu skjala, sem kalladi & eftirrekstur og &minningu. Gadastjorinn taldi ad starfsfolk
med styttri starfsaldur hefdi att audveldara med ad laga sig ad verklagi skipulagsheildarinnar
en starfsfolk sem hafdi lengri starfsaldur. Pad hefdi att erfidara med ad tileinka sér breytt
verklag. Gadastjori skipulagsheildar F sagdi ad sa hluti starfsfolks sem hafdi neikveett vidhorf
eda hraddist skjalfestinguna hefdi hvorki haft pekkingu né skilning & tilgangi hennar.
Starfsfolk sem hof storf hja skipulagsheildinni eftir innleidingu ISO 9001 hefdi almennt verid

hlutlausara, sem hefdi dregid Ur neikvaedu vidhorfi annars starfsfolks.
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10 Tengsl geodastjornunar og skjalastjornunar

«

. Eg myndi eiginlega bara segja ad skjalastyring sé forsenda fyrir geedastjérnun

Lara fullyrti ad geedastjornun og skjalastjornun héldust i hendur og mikid samspil veeri par a
milli pvi mikid af hennar vinnu snerist um styringu a4 gégnum. Han batti vio: ,,Gadastyring
og skjalastyring er ekkert sitthvor hluturinn, sérstaklega i pessu fyrirteeki pa er petta mjog

samtvinnad, ad halda utan um utgafustyringu 4 gognum.*

Hulda var sammala Laru og sagoi: ,,Mér finnst gadastjorn og skjalastjorn vera samtvinnud.
Pad er ekki haegt ad taka petta Gt eitt og sér. 9001 er bara mjog mikilvaegur hluti sem snyr ad
skjalastyringu.” Gilbert var peim sammala og sagdi ad geadastjornun hefdi storbeett
skjalastyringuna. Matthias sagdi ad hann geeti ekki séd ad geaedastjornunarkerfi eda rekstur

bess geeti gengid an pess ad hafa skjalastyringuna i lagi. Asteeduna sagdi hann:

PuU getur ad minu mati ekki rekid gaedakerfi og synt fram & ad pad sé i lagi og allt
skili sér i gegnum fyrirteekid nema hafa skraningar & pvi. bad er ekki fraedilegur
mdoguleiki. Skjolin eru algjérlega naudsynleg. bannig ad skjalastyringin er bara
hryggstykkid i pessu gaedakerfi. An pess ad vera med styringu & skjolum pa er
betta algjorlega dnytt kerfi, pad er alveg & hreinu. betta hefur alltaf sntist um pad
ad gera hlutina & fyrirfram akvedinn héatt og syna med eydublédunum ad vid séum
ad gera pad, pannig ad petta hangir algjorlega saman.
Gunnar hja skipulagsheild G sagdi skjalastyringu mikilveegan patt i gaedastjérnun, hvort
sem skipulagsheildir veeru med I1SO 9001 eda ekki. Hver skipulagsheild pyrfti ad vega og
meta hvada porf og hversu mikla han hefdi fyrir ISO 9001 eftir tegund starfsemi hennar. Hann

beetti pvi vid ad gedastjornun yroi aldrei skilvirk &n skjalastyringar og sagdi:

Pad myndi ekki gera mikid gagn ef pu myndir taka alla skjalastyringuna ut, held
ég. Eg myndi eiginlega bara segja ad skjalastyring sé forsenda fyrir gadastjornun.
Gedastjornun yrdi aldrei almennileg &n skjalastyringar. Vid getum alveg verid
med skjalastyringu an pess ad vera med gedastyringu. Pannig ad skjalastyringin
er eiginlega bara ein af nokkrum stodum i gaedastjorn.

Kristofer sagdi ad hvorugt kemist af an hins og ad skipulagsheild H veeri ekki vel sett,
pratt fyrir ad hafa innleitt 1ISO 9001, ef skjalastjornunin veeri i Olestri. Ad auki hefdi gengid
mun verr ad koma ,,skjalamalum® i gott astand ef ekki hefdi verid fyrir ISO 9001 og beetti vio:
,Eg held ad petta standi hlid vid hlid og stydji hvort annad. Mjdg gott ad pad sé verid ad
vinna i pessu samhlida.” A0 sdgn Kristofers var umtalad ad geedastjornunarkerfum pyrfti ekki
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ad fylgja mjog mikil skraning par sem pau geetu gengid po6 ad ekki veeri mikid skrad. Hann var
ekki sannfeerdur um ad skipulagsheildir fengju vottun Ut & pad pratt fyrir ad adrir peettir veeru i
lagi og sagdist sjalfur vilja hafa skjolin fleiri en feerri. pvi skjolin veeru mjog mikilveaeg par
sem pau styddu betur vid, tryggdu samraemt verklag og adgengi ad upplysingum.

Dagbjartur notadi margvisleg ord til ad lysa tengslum geedastjornunar og skjalastjornunar.
Hann sagdi medal annars ad petta tvennt veeri ,,alveg samhangandi®, ,,mjég nain“, , héldist i
hendur* og tti pad sameiginlegt ad snuast hvort tveggja um skipulag og ad tryggja audvelt
adgengi ad gognum fyrir vidskiptavininn. A auki sagdi hann: ,,Pad eru naudsynleg og
orjufanleg tengsl par & milli og petta stydur hvort annad og ég set jafhadarmerki par 4 milli.*
Dagbjartur beetti pvi vid ad pad veeri tilvalid fyrir skipulagsheildir ad hafa skjalastjora en pad
veeri i lagi ad vera skjalastjoralaus upp ad akvedinni sterd. porfin fyrir skjalastjora veeri oft og
tidum vanmetin og pad veeri naudsynlegt fyrir vaxandi skipulagsheildir ad hafa skjalamalin i

gooum farvegi.

Ad mati Ingu veeri ekki mogulegt ad hafa gedastjornunina og skjalastjérnunina hvora i
sinu lagi, hvad vardar gaedahandbokina. Iris var henni samméla og sagdi ad skjalfesting skipti
Ollu mali pvi ad ekki veeri haegt ad hafa gaedastjornunarkerfi an pess ad hafa skjalfestinguna.
Han sagdi ad skjalastjornun veeri ordin orjufanlegur hluti af geedastjornun og hluti af
fastmodtudu verklagi innan skipulagsheildar C. Hun beetti pvi vid ad vitund manna veeri ad
styrkjast, baedi i sterri og smerri skipulagsheildum, og sagdi: ,,peir sem eru med Orfaa
starfsmenn, ef einn hettir pa vantar kunnattu innan fyrirteekisins.* Hun sagdi pad séun &

fjarmagni ef skipulagsheildir veeru ekki binar ad skjalfesta svona mikilvaeg atridi.

Vardandi tengsl skjalastjérnunar og geedastjornunar voru allir geedastjorarnir sammala um
mikilvaegi skjalastjornunar i geedastjornunarkerfum. petta tvennt veeri natengt og geeti jafnvel
ekki hvort &n annars verid. Vitund starfsfolks feri oOrt vaxandi um mikilvegi

geedastjornunarkerfis og skjalastjérnunar. Helstu atridi sem peir nefndu voru ao:

e Gadastjornun hefdi aldrei ordid eins skilvirk an skjalastjornunar pvi han var ein af
stodum geedastjornunar hja skipulagsheild G.

e Gadastjornun veeri mikilveegur hluti sem sneri ad skjalastjornun hja skipulagsheild J.

e Gaoastjérnun hefdi verulega beett skjalastjérnun hja skipulagsheild B.

e Gadastjérnun og skjalastjornun ynnu saman ad pvi ad halda utan um utgafustyringu
gagna hja skipulagsheild D.

e Gadastjornun og skjalastjornun veeru samhangandi og snerust um skipulag og adgengi
ad upplysingum hja skipulagsheild E.
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e Gadastjornun og skjalastjornun geetu ekki verid skilvirkar an hvor annarrar hja
skipulagsheild H, par sem ekki hefdi verid mogulegt ad innleida ISO 9001 ef
skjalastjornun hefdi verid i Olestri og erfidlega hefdi gengid ad koma skjalamalum i
gott horf an 1SO 9001.

e I tengslum vid gedahandbokina hja skipulagsheild F hefdi ekki verid moguleiki ad
hafa geedastjornunina og skjalastjérnunina hvora i sinu lagi.

e Geadastjornunarkerfi skipulagsheildar I hefdi ekki gengid an skjalastjornunar par sem
han var hryggjarstykkid i geedastjérnunarkerfinu.

e Skjalastjornun hefdi verid orjafanlegur hluti gedastjornunar og fastmaétads verklags
innan skipulagsheildar C .

Geedastjori skipulagsheildar G sagdi einnig ad pad veeri mikilveegt ad hver skipulagsheild
igrundadi vel hvada porf og hversu mikla hun hefdi fyrir ISO 9001 eftir tegund starfseminnar

adur en akvordun veeri tekin um innleidingu geedastjornunarkerfis.
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11 Umraour

PG svo ad gerd hafi verid talsverd grein fyrir helstu efnispattum i hverjum samantektarkafla
hér ad framan verda hér helstu efnispettir hvers pema dregnir fram og umradur um pa.
Samhlida pvi verdur leitast vid ad svara peim rannsdknarspurningum sem settar voru fram i

upphafi:

e Hvad hvetur skipulagsheildir til pess ad innleida ISO 9001 og hvad raedur vali
beirra a vottunarstofu?

e Hvada peettir voru mikilvaegir i innleidingunni og til ad vidhalda vottuninni?
e Huvert er viohorf gaedastjora til 1ISO 90017
o Huverju telja peir vera abdtavant?
o Hvada avinningur telja peir ad hljétist af vottuninni?
o Huver telja peir tengsl skjalastjérnunar og geedastjérnunar vera?
e Hver er hegdun og vidhorf starfsfolks til skjalastjérnunar og geedastjérnunarkerfis?

pettir i innra og ytra umhverfi skipulagsheilda voru helstu &stedur eda hvatar til
innleidingar & 1SO 9001 hj& skipulagsheildum. Fleiri gaedastjorar téldu ytra umhverfi hafa
ahrif & akvardanatokuna og sogdu flestir asteduna tengjast peim I6gum og stodlum sem
skipulagsheild peirra parf ad uppfylla. Par & eftir tilgreindu peir krofur eda veentingar
vidskiptavina, til ad vera patttakandi i verkefnum asamt prystingi fra keppinautum. I innra
umhverfi var pad sem hvatti til innleidingar 1SO 9001 vilji til ad baeta rekstur og pjénustu vid
vidskiptavini og einnig ahugi og framtidarsyn sdstu stjornenda.

Eru pessar nidurstoour i samremi vid adrar nidurstoour sem syndu ad algengustu
astedurnar fyrir pvi ad skipulagsheildir sakjast eftir vottun eru krofur fra vidskiptavinum
(Dissanayaka o.fl., 2001, bls. 31-32, 37; J6hanna Gunnlaugsdottir 2002b, bls. 43; 2003, bls.
39-40; 2010, bls. 133, 138-139, 145; 2011, bls. 327-328, 330; 2012, bls. 178; Sampaio o.fl.,
2009, bls. 45; Sigran Jénsdottir, 2006, bls. 57, 66) og samkeppnissjonarmid (Jéhanna
Gunnlaugsdottir 2002, bls. 43; 2003, bls. 39-40; 2010, bls. 133, 138-139, 145; 2011, bls.
327-328, 330; 2012, bls. 178; Sampaio o.fl., 2009, bls. 45). Ad auki voru astedurnar peer ad
geta tekid patt i opinberum Utbodum og auka vid gaedi verklags (Dissanayaka o.fl., 2001, bls.
31-32, 37). Rannsokn Sampaio o.fl. (2009, bls. 45) skiptir hvotum skipulagsheilda til
innleidingar & 1SO 9001 i innri og ytri hvata. Algengustu innri hvatar voru ad nd umbétum i

skipulagsheildum en ytri hvatar voru markadslegs edlis.
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Stadlarad Islands (2009, bls. 14) tilgreinir i 1SO 9001 gadastadlinum ad skipulagsheildir
&ttu ad koma & gaedastjornunarkerfi pegar peer purfa ad syna fram & getu sina, i peim tilgangi
ad uppfylla krofur gildandi laga, reglugerda og vidskiptavina auk pess ad mida ad pvi ad auka
anagju peirra med stddugum umbdtum og tryggingu fyrir samraemi vid krofur peirra og
videigandi laga og reglugerda.

Ljost er ad badi innra og ytra umhverfi skipulagsheilda hefur hvetjandi ahrif &
akvardanatoku peirra um ad innleida 1SO 9001. Enn sem fyrr er ytra umhverfi sterkari pattur
par sem siauknar krofur eru gerdar til skipulagsheilda og til pess ad paer séu samkeppnishafar.
Samt ma ekki gera litid ur ahrifum fra innra umhverfi skipulagsheilda pvi vissulega er

akvordun ekki eingdngu byggd a krofum fra ytra umhverfi peirra.

Allir vidmalendurnir h6fou fengid gedastjornunarkerfid sitt vottad hja BSI og voru olikar
astedur fyrir pvi hvad réd vali peirra & vottunarstofunni. bad sem réd pvi var ad han veeri
alpjodleg, hefdi faggildingu eda pekking, reynsla og sérhafing hennar. Stadlarad islands
(2008, bls. 19-23) gaf Ut vinnubdk sem hjalpar til vid ad akvarda hvada vottunarstofu eigi ad
velja ef fleiri en ein er i bodi. bar er spurningalisti fyrir hugsanlegar vottunarstofur og
vinnublad, um samanburd a vottunarstofum, sem skipulagsheildir geta nytt sér. begar
skipulagsheildir &kveda ad innleida geedastjornunarkerfi og fa pad vottad er bryn porf fyrir ad
igrunda porfina og mida val sitt vid hana. Ef skipulagsheildir stefna & erlenda starfsemi er ef
til vill meiri porf fyrir ad velja alpjédlega vottunarstofu til ad votta gedastjornunarkerfid. Enn

fremur purfa skipulagsheildir ad mida val sitt vid peaer krofur sem gerdar eru til peirra.

Nokkrir peettir voru mikilveegir vid innleidingu ISO 9001 ad mati vidmelenda, til ad
mynda radning radgjafa og stuoningur &dstu stjornenda, en starfsfolkid reyndist peim erfitt.
Vid undirbdning ad innleidingu ISO 9001 rédu flestar skipulagsheildir sér radgjafa. Hlutverk
pbeirra var ad kenna hugmyndafreedi 1ISO 9001 par sem pessa pekkingu skorti asamt pvi ad
leidbeina peim i innleidingunni. Rannsokn Sigrdnar Jonsdottur (2006, bls. 66) greinir einnig
fra pvi ad flestar skipulagsheildir hafi 6skad eftir utanadkomandi radgjafa asamt pvi ad hafa
baedi gedardd og geedastjéra til stadar hja skipulagsheildinni. Einnig réd meirihluti
skipulagsheilda i ranns6kn Quazi og Jacobs (2004, bls. 503) sér radgjafa til ad adstoda sig vid
innleidingu 1SO 9001.

Ad sogn Armstrong (2012, bls. 567) gengur breytingaferli mun betur fyrir sig med adstod
radgjafa. Stadlarad Islands (2011, bls. 20-21) tilgreinir ad ekki sé naudsynlegt ad leita eftir
bjonustu vid innleidinguna en ef skipulagsheildir taki pa akvérdun purfi ad vanda valid og

skoda hafni, reynslu og sérpekkingu radgjafans & geedastjornun. Adstod radgjafa leysir samt
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&dstu stjornendur ekki undan abyrgd peirra a ad innleida geedastjornunarkerfi. Huga parf ad
hlutverki radgjafans og pad parf ad liggja fyrir hvert pad er og hvad pad naer yfir.

Flestir vidmalendur ségdu ad adstu stjornendur hefdu almennt veitt mjog gédan studning,
sem hefdi verid mikilveegt i innleidingunni. Studningurinn birtist flestum i ad peir voru virkir
patttakendur i uppbyggingu geedastjornunarkerfisins og ad peir veittu forystu og tdku
akvardanir. Rannsoknir Johonnu Gunnlaugsdottur (2011, bls. 328-329) og Sampaio o.fl.
(2009, bls. 47) syndu ad litill og ofullnegjandi studningur adstu stjérnenda ylli pvi ad
innleiding 1SO 9001 misteekist en godur studningur veeri grunnatridi pegar koma &tti &
breytingum eda innleida nytt verklag. Stadlarad islands (2011, bls. 63) tilgreinir ad &dstu
stjornendur verdi ad syna virka forystu og bera abyrgd & adgerdum i innleidingunni, sem
samreemist nidurstodum rannsoknarinnar. bvi sé mikilveaegt fyrir skipulagsheildir sem stefna
ad innleidingu 1SO 9001 ad fullvissa sig um ad hafa studning stjérnenda og tryggja ad peir seu
tilbdnir ad taka abyrgd og veita forystu d&samt pvi ad vera virkir patttakendur i innleidingunni.
AJ auki tilgreinir 1ISO 9001 geaedastjornunarstadallinn ad a&dstu stjornendur ettu ad leggja
fram sannanir fyrir aformum sinum um ad préa og innleida geedastjornunarkerfid og um
stddugar umbaetur & virkni pess med ymsu moéti. Til ad mynda med pvi ad birta gedastefnu,
tryggja ad gadamarkmid séu sett, tryggja adgengi ad audlindum, annast ryni og midla
upplysingum (Stadlarad islands, 2008, bls. 17—18).

Viomealendurnir greindu fra nokkrum pattum sem reyndust erfidastir i innleidingunni og
nefndu pa helst hegdun og vidhorf starfsfélks, pad er ad skilning pess og freedslu hefdi skort
asamt patttoku og ahuga. Einnig reyndist erfitt ad samraema verklag par sem starfsfolk var
6sammala. Rannsokn Sigrunar Jonsdéttur (2006, bls. 59-60, 66) syndi prenns konar erfidleika
vid innleidingu 1SO 9001, pad er hugarfar starfsfélks, erfidleika vid skjalavinnslu og mikinn
tima og vinnu sem for i innleidinguna. Ein af astedunum sem Stadlarad Islands (2011, bls.
19) nefnir fyrir pvi ad innleiding geedastjornunarkerfis mistakist er ad starfsfolk taki ekki
virkan pétt og eigi 6fullnaegjandi samskipti sin & milli, &samt pvi ad skorta hvatningu. 1SO
9001 gerir krofu til skipulagsheilda um ad peer veiti starfsfolki pjalfun eda geri adrar
radstafanir til ad draga fram naudsynlega haefni pess. Ad auki skulu peer tryggja ad starfsfolk
geri sér grein fyrir mikilveegi sinu i starfseminni og hvernig pad studlar ad pvi ad na

gaeedamarkmidum skipulagsheildarinnar (Stadlarad islands, 2008, bls. 20).

Starfsfolk getur ordid andsndid breytingum par sem pad litur & breytingar sem 6égn
(Armstrong, 2012, bls. 566). Kotter (2006, bls. 130-131) setti fram atta skrefa ferli fyrir
arangursrika breytingu par sem fjorda skrefid snyst um samskipti svo ad adrir skilji og
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sampykki breytinguna. bar sem pessi rannsokn gefur til kynna ad starfsfolk hafi verid
andsnuid breytingum, eins og vid innleidinguna, hefdi verid frodlegt ad kanna hvort
skipulagsheildirnar hafi fylgt ferli eins og atta skrefa ferli Kotters. Ef ekki hefdi pad ef til vill
komid i veg fyrir eda minnkad likurnar & ad skipulagsheildirnar lentu i erfidleikum med
starfsfolk i innleidingunni. Ljost er ad starfsfolk eda mannaudur skipulagsheilda er einn af

peim pattum sem eru mikilvaegir i innleidingu og til ad vidhalda vottuninni.

Hluti af pvi ad vidhalda vottun samkveemt ISO 9001 voru medal annars innri og ytri
uttektir. Vinnan vid vidhaldid var t6luverd ad mati vidmalenda sem sogdu hlutverk innri og
ytri Uttekta vera baedi mikilvegt og misjafnt til ad vidhalda vottun. Medal annars hefdu innri
uttektir veitt skipulagsheildum teekifeeri til ad meta stddu sina og greina misremi i
starfseminni og geedastjornunarkerfinu. Ytri Gttektir voru flestum skipulagsheildum
naudsynlegar til ad greina umbetur og auka framfor asamt pvi ad vera hvatning til ad
vidhalda og bata gaedastjornunarkerfid. Samkveemt Stadlaradi Islands (2011, bls. 127) fa
skipulagsheildir upplysingar med uttektum til ad stadfesta ad rétt sé unnid. Ad auki setur 1SO
9001 geedastjornunarstadallinn skilyrdi um ad skipulagsheildir framkvaemi innri Gttektir med
fyrirfram akvednu millibili i peim tilgangi ad segja til um hvort gaedastjornunarkerfio sé
innleitt med virkum heetti, pvi sé vidhaldid og pad samremist ISO 9001
gaedastjornunarstadlinum og peim krofum sem skipulagsheildin hefur sett sér (Stadlarad
Islands, 2008, bls. 29).

Viomealendur sogdu einnig ad mikilvaegir paettir til ad vidhalda vottuninni einskordudust
ekki adeins vid Uttektir heldur veeri pad einnig gert med 6drum heetti, til ad mynda med
geedardai, ryni, fundum og upplysingagjof til starfsfolks. Er pad i samraemi vid pad sem 1SO
9001 geaedastjornunarstadallinn tilgreinir. Stadallinn gerir krofu um ad a&dstu stjérnendur ryni
gaedastjornunarkerfid til ad tryggja ad pad gagnist ennpa, sé fullnegjandi og virkt. Stadallinn
gerir einnig krofu um ad skipulagsheildir skipuleggi og innleidi pau voktunar-, malinga-,
greininga- og umbotaferli sem porf er & i peim tilgangi ad beeta stoougt virkni
geedastjornunarkerfisins, tryggja samraemi pess og til ad syna fram & samraeemi vérunnar eda
bjonustunnar (Stadlarad islands, 2008, bls. 19, 28). Mikilvagt er ad skipulagsheildir finni sinn
farveg og meti hverju sé porf a og hvad henti peim best til pess ad vidhalda virku

gadastjornunarkerfi.

Viomelendurnir  voru  starfandi  geedastjorar  skipulagsheilda med  vottad
gaedastjornunarkerfi og h6fou mjog jakveett vidhorf til geedastjornunar og téldu pad mikilveegt
fyrir starfsemi peirra og annarra skipulagsheilda. Jafnframt s6gdou peir hegdun og vidhorf
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starfsfolks til 1ISO 9001 vera af misjofnum toga og ad pad sem hefdi verid &botavant i
gadastjornunarkerfinu beindist ad pvi. Skortur var & pekkingu pess & geedastjornunarkerfinu
0g ad pad sinnti skjolun og uppferslu. Ad auki téldu peir vandkvaedum bundid ad fa starfsfolk
til ad vera patttakendur i umbdtaferlum asamt pvi ad samreema eda fylgja akvednu verklagi.
Athugun Helga Pérs Ingasonar (2006, bls. 13) greindi fra pvi ad peer skipulagsheildir sem
leggja at i innleidingu ISO 9001 & rongum forsendum og med vanpekkingu & innihaldi
gaedastjornunar veeru liklegar til uppgjafar. Rannsoknir Johénnu Gunnlaugsdottur (2010, bls.
133, 143-144; 2011, bls. 330; 2012, bls. 176-177) syndu ad oOfullnaegjandi skjalastjornun
hindradi skipulagsheildir i ad vottunin og Uttektir gengju vel. Einnig tilgreinir 1SO 9001
gadastjornunarstadallinn ad skipulagsheildin purfi ad huga ad hefni, pjalfun og vitund
starfsfolksins (Stadlarad Islands, 2008, bls. 20). Hér ma finna fyrir tengslum & milli pess
hverju var dbdtavant og pess sem var erfidast i innleidingarferlinu. Baedi pessi atridi snda ad
vidhorfi og hegdun starfsfolks. Vekur pad aftur vangaveltur um hvort litid var & innleidinguna
sem breytingarferli. Hja peim skipulagsheildum sem h&fdu radgjafa i innleidingarferlinu er

einnig spurning hvort og hvernig radgjafinn hugadi ad starfsfolkinu.

Vidmelendur greindu fra prenns konar &vinningi af 1SO 9001, fyrir skipulagsheildina,
starfsemi hennar og starfsfolkid. Mesti avinningurinn sneri ad starfseminni og med 1SO 9001
vard verklagid samreemt og skjalakerfi og adgengi ad upplysingum betra. Avinningur sem
beindist ad starfsfolki birtist i aukinni medvitund pess um hlutverk sitt og um ad gera betur.
Sa avinningur sem beindist ad skipulagsheildinni vid innleidingu 1SO 9001 var i formi betra
ordspors og aukins truverdugleika asamt pvi ad feera henni aukin teekifaeri og fleiri verkefni.
Enn fremur synir pessi rannsokn ad vid innleidingu skipulagsheilda a 1SO 9001 ségdu allir
nema einn ad skjalavistun og styring skjala og skrda hefdi batnad, par sem skjalastjornun
hefdi studlad ad samreemdu og beettu verklagi, aukid vitund starfsfolks og beett rekjanleikann.

Margir hafa kannad avinning af 1SO 9001 og samraemast nidurstodur peirra nidurstédum
pessarar rannsoknar. Til ad mynda syndu adrar rannséknir ad avinning meetti finna i betri
tengslum og aukinni &negju innri og ytri vidskiptavina sem og betri innri samskiptum
(Dissanayaka, 2001, bls. 32-33, 37; Quazi og Jacobs, 2004, bls. 511; Sigrdn Jonsdéttir, 2006,
bls. 61-62, 66-67) auk agadri og vandadri vinnubragda hja starfsfolki (J6hanna
Gunnlaugsdottir, 2012, bls. 178-179, 181; Quazi og Jacobs, 2004, bls. 511; Sigrun Jonsdottir,
2006, bls. 61-62, 66-67) par sem pjalfun pess teeki styttri tima (Quazi og Jacobs, 2004, bls.
511). Enn fremur birtist avinningur i baettri stjornun, beettri skjalastjérnun (J6hanna
Gunnlaugsdottir, 2002b, bls. 44; 2003, bls. 42; 2011, bls. 323; 2012, bls. 178-179, 181,
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Dissanayaka o.fl., 2001, bls. 32-33, 37) og auknum rekjanleika asamt pvi ad audveldara var
ad uppfylla krofur vidskiptavina og stjérnvalda (Jéhanna Gunnlaugsdottir, 2002b, bls. 44;
2003, bls. 42; 2011, bls. 323; 2012, bls. 178-179, 181), beettri samkeppnisheafni
(Dissanayaka, 2001, bls. 32-33, 37; Jéhanna Gunnlaugsdottir, 2012, bls. 178-179, 181; Quazi
og Jacobs, 2004, bls. 511; Sampaio o.fl., 2009, bls. 45) og umb6tum & gedum vara og
pjénustu (Quazi og Jacobs, 2004, bls. 511; Sampaio o.fl., 2009, bls. 45).

Vidmelendurnir  voru einnig samméala um  mikilvegi  skjalastjornunar i
geedastjornunarkerfum og s6gou ad tengslunum veeri pannig hattad ad petta tvennt veeri had
hvort 6dru. Pétt enginn peirra hafi lyst tengslum peirra med sama haetti sammaeltust peir um
ad skjalastjornunin  hefdi hjalpad til vid ad beata gedastjornunarkerfid og
geedastjornunarkerfido hefdi stutt vid skjalastjornunina. Enn fremur téldu peir ad vitund
starfsfélks um mikilveegi gedastjornunarkerfis og skjalastjornunar feeri ért vaxandi. Stadlarad
[slands (2008, bls. 16-17) setur fram krofur i 1SO 9001 gadastadlinum um ad
gaedastjornunarkerfi hafi akvedna skjalfestingu. Til hennar telst til demis gaedastefna,
markmid, gedahandbdk og verklagsreglur. bar ad auki purfi ad stjorna peim skjélum og
skram sem porf er & vegna kerfisins. Margrét Eva Arnadottir (2010, bls. 15) rokstydur pann
hag sem geaedastjornun hefur af skjalastjornun og telur ad gaedastjorar og skjalastjérar purfi ad
sameinast um samremda stjornun skjala og starfa nanar saman. Reynsla Johonnu
Gunnlaugsdottur (2002b, bls. 44; 2003, bls. 41-42) sem rédgjafa & svidi skjalastjornunar synir
ad skipulagsheildir sem innleiddu ISO 9001 purftu oft og tidum ad innleida
skjalastjornunarkerfi samhlida sem hluta af geedastjornunarkerfinu. Nidurstodur Johdnnu
Gunnlaugsdottur (2012, bls. 180-181) syna enn fremur ad vottad gaedastjornunarkerfi veitir
skjalastjorum veromat teekifeeri i starfi sinu par sem 1SO 15489 skjalastjornunarstadallinn
stydur vid 1SO 9001 geedastjornunarstadalinn og er kerkomin vidbot pegar verid er ad méta
gaedastjornunarkerfi (Johanna Gunnlaugsdottir, 2012, bls. 180-181; Stadlarad Islands, 2005,
bls. 9).

Nidurstodur rannsOknarinnar tengjast margar hverjar saman. | fyrsta lagi syna
nidurstodurnar ad pad sem hvatti skipulagsheildir til ad innleida ISO 9001 var ad uppfylla paer
krofur sem baedi innra og ytra umhverfi gerdi til peirra. Krofur i ytra umhverfinu reyndust
vera l60g og stadlar sem skipulagsheildir pyrftu ad uppfylla, veentingar eda krofur
vidskiptavina, skilyrdi til pess ad taka patt i verkefnum og tilbodum asamt prystingi fra
keppinautum. I innra umhverfi voru pad kréfur um betri rekstur og pjonustu vid vidskiptavini

og einnig ahugi og framtidarsyn &dstu stjérnenda. Allar skipulagsheildirnar véldu sému
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vottunarstofuna og pad sem réd vali peirra var ad han veeri alpjédleg og hefdi faggildingu eda

pekking, reynsla og sérhafing hennar.

[ 68ru lagi syna nidurstodur rannséknarinnar ad mikilveegir peettir i innleidingu 1SO 9001
voru radning radgjafa til ad uppfylla pekkingu sem skorti hjé skipulagsheildunum og gédur
studningur &dstu stjornenda. Stjornendurnir voru virkir patttakendur, syndu forystu og toku
akvardanir og an studnings peirra hefdi innleidingin ekki tekist. Pad sem var erfidast i
innleidingunni var vidhorf og hegdun starfsfolks, pad er skortur & &huga, skilningi og patttoku

pbess, og medal annars hafdi pad ekki hlotid naegjanlega fraedslu.

[ pridja lagi syna nidurstodur pessarar rannsoknar ad mikilvaegt er ad vidhalda vottuninni
og st vinna felst medal annars i Uttektum. Uttektir eru kjorin leid til ad greina pad sem betur
meetti fara hja skipulagsheildunum asamt pvi ad vera hvatning til pess ad vidhalda virku
gaedastjornunarkerfi. Adrir mikilveegir peettir til ad vidhalda vottun voru margs konar, til ad
mynda geedardd, ryni, fundir og upplysingagjof til starfsfolks. Verdur hver skipulagsheild ad
meta hvad hentar henni best til pess ad vidhalda virku geedastjoérnunarkerfi. Rannsoknin synir
enn fremur jakveett vidhorf til 1ISO 9001 hja peim gaedastjérum sem starfa vid skipulagsheild
med vottad gedastjornunarkerfi a medan vidhorf og hegdun starfsfolks til 1ISO 9001 var olikt,
auk pess ad vera stor pattur i pvi sem peir toldu abotavant. beir sogdu starfsfolk hafa skort
bekkingu & geedastjornunarkerfinu, ekki hafa fylgt samraemdu verkferli né verid patttakendur i
umbotaferlum og ekki sinnt skjolun og uppfaerslu.

| fjorda lagi synir pessi rannsokn ad skipta megi avinningi af 1SO 9001 i prennt: fyrir
skipulagsheildina, starfsemi hennar og starfsfolkid. I starfseminni vard verklag samreemt, auk
bess sem skjalastjornun, adgengi ad upplysingum og rekjanleiki vard betri. Hja starfsfolki
jokst medvitund um hlutverk sitt og um ad gera betur. Skipulagsheildin ¢dladist betra ordspor
og aukinn traverdugleika asamt pvi ad fa fleiri teekiferi og verkefni. Enda syna nidurstodur
bessarar rannsoknar ad skjalastjornun sé mikilvaeg i gedastjornunarkerfum og 6fugt par sem

vitund starfsfolks um mikilveegi gedastjornunarkerfis og skjalastjornunar fer 6rt vaxandi.
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12 Lokaoro

Fyrsti kafli ritgerdarinnar var freedileg umfjollun um vidfangsefnid. Fjallad var um grunnpeetti
gaedastjornunar, skjalastjornunar, mannaudsstjornunar og breytingastjornunar og hugtékunum
gadi, vidskiptavinur og gadatrygging gerd skil. Auk pess var fjallad um 1SO 9000
stadlar6dina par sem gerd var grein fyrir hvad stadall veeri og sagt nénar fra 1SO 9001
stadlinum. Ad auki var gerdur greinarmunur & hugtokunum skjél og soénnunarskjol og
stuttlega sagt fra 1SO 15489 skjalastjornunarstadlinum asamt tengslum skjalastjornunar og
gaedastjornunar. Ad lokum var gerd grein fyrir 6drum rannsoknum hér a landi og erlendis.
Annar kafli fjalladi um adferdafreedi og framkveemd rannséknarinnar. Neestu atta kaflar & eftir
lystu peim pemum eda efnistokum sem komu i 1jés vid Urvinnslu gagna asamt pvi ad draga
saman helstu efnistok i hverri samantekt. Ad lokum voru umradur um nidurstédur

rannsoknarinnar par sem samantektin var tengd vid freedilega umfjollun og adrar rannsoknir.

Markmid rannséknarinnar var ad 6dlast innsyn i innleidingu og vidhald & vottun 1SO 9001
gaedastjornunarkerfis hja skipulagsheildum hér a landi med tilliti til pess hvad hvatti
skipulagsheildir til ad ddlast vottun og vidhalda henni. Kannad var hvad réd vali peirra a
vottunarstofunni BSI og hvada avinning geaedastjérar téldu hafa hlotist af vottuninni. Enn
fremur hvada tengsl peir toldu vera milli skjalastjérnunar og geedastjornunar og mat peirra a
hegdun og vidhorfi starfsfolks til skjalastjérnunar og 1SO 9001.

Pegar skipulagsheild akvedur ad innleida geedastjérnunarkerfi er hun ekki adeins ad vinna i
gaedastjornun heldur gerir gedastjornunarkerfid krofur um ad akvedin atridi séu til stadar, til
ad mynda tiltekin skjalfesting og styring skraa og skjala innan skjalastjérnunar. Ad innleida
geedastjornunarkerfi kallar einnig & nytingu og pjalfun starfsfélks, sem fellur undir
mannaudsstjornun, pvi ad med virkri patttoku starfsfolksins ma nyta heaefni pess i pagu
skipulagsheildarinnar. Enn fremur kallar innleidingin a breytingar innan skipulagsheildarinnar
sem falla undir breytingastjornun. Rannsdknin kemur inn & pessar fjérar hlidar stjornunar og

geeti pvi ordid grunnur ad frekari rannséknum innan allra pessara freeda.

[ 1j6si nyrrar pekkingar sem fram kemur i nidurstddum pessarar rannsoknar veeri haegt ad
nyta hana til frekari rannsokna og sem frédleik fyrir paer skipulagsheildir sem eru ad ihuga ad
innleida gaedastjornunarkerfi og fa pad vottad samkvaemt ISO 9001. Nidurstédurnar gefa til
kynna mikilveeg atridi sem geta studlad ad beettri og areidanlegri innleidingu

gaedastjornunarkerfa.
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Margar ahugaverdar spurningar voknudu beadi vid framkvemd og Urvinnslu pessarar
rannsdknar. Ein af peim snyr ad starfsfolkinu par sem idulega kom fram ad pad sem var
erfidast i innleidingunni eda mest abotavant i gaedastjornunarkerfinu tengdist pvi. pvi veeri
ahugavert ad kanna innleidingarferlid betur og sja hvort verkferi mannaudsstjornunar eda

breytingastjornunar hafi verid nytt og hvernig veeri haegt ad gera betur.

Ad auki kynni pessi rannsokn ad nytast sem grunnur fyrir megindlega rannsokn. Ahugavert
veeri ad framkvaema sambarilega rannsokn ut frd megindlegu sjonarmidi og bera nidurstdédur
hennar saman vid pessa. Einnig veeri dhugavert ad bera saman vidhorf skjalastjora og vidhorf
gaedastjora til ad kanna hvort pau séu 6lik eda svipud. Hafa ber i huga ad ekki er alls stadar

starfandi skjalastjori hja skipulagsheildum sem hafa innleitt 1ISO 9001.

AJ auki metti skoda storf gedastjora og skjalastjéra. Eru pessi storf jafnmikilveeg innan
skipulagsheilda? Hversu algengt er ad par séu starfandi geedastjorar en ekki skjalastjorar?
Hver fer med hlutverk skjalastjora par sem ekki er starfandi skjalastjori? Hvernig eru hlutverk
gedastjoéra og skjalastjora skilgreind? Ppetta eru nokkrar af peim fjéImorgu Osvorudu

spurningum sem meetti svara med rannséknum i framtidinni.

Midad vid paer nidurstodur sem pessi rannsokn skilar og adrar rannséknir um mikilveegi
gaedastjornunar og skjalastjornunar i skipulagsheildum er pad umhugsunarefni hversu margar
hafa ekki innleitt geedastjérnunarkerfi eda eru ekki med virka skjalastjornun. bvi ad
avinningur skipulagsheilda af ad innleida ISO 9001 er mikill og vidhorf til geedastjornunar og
skjalastjornunar jakveett. Menn eru 6oum ad vakna til vitundar um hlutverk og mikilveegi

gaedastjornunar og skjalastjornunar innan skipulagsheilda.
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Vidauki 1 — Tolvupostur vegna 6skar um patttoku

Sel/Sell, [nafn viomelanda].

Gunnhildur Lilja Sigmundsdottir heiti ég og er ad hefja mitt lokaar sem MLIS-nemi i
bokasafns- og upplysingafraedi & svidi upplysinga- og skjalastjérnunar og rafraenna
samskipta hja skipulagsheildum. Eg er ad byrja & lokaverkefninu & pessu misseri og
mig langar til ad skoda skjala- og gedamal vottadra skipulagsheilda. Mig langar til
ad spyrja pig hvort ég metti taka vid pig vidtal um geda- og skjalamal [nafn

skipulagsheildarinnar].

I von um jakvaett svar,

Gunnhildur Lilja
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Vioauki 2 — Viotalsrammi

Markmid / Rannsoknin beinist ad ...

. innleidingu og ad vidhalda vottun & ISO 9001 geedastjornunarkerfi hja islenskum
skipulagsheildum sem hafa hlotid vottun hja BSI & islandi ehf.

- med tilliti til pess hvada avinning gaedastjorar telja hafa hlotist af vottuninni og hvad

hvatti peer til ad 6dlast hana og vidhalda vottuninni

- hvad réd vali peirra & BSI?

- hver telja peir tengsl skjalastjornunar og geedastjornunar vera?
- mat gaedastjora a hegdun og viohorfi starfsfélks til ISO 9001 og skjalastjornunar

Almennar upplysingar
Kynna sig, rannsoknina, tranad/nafnleynd, timalengd vidtals og afla leyfis til ad taka upp
vidtalid.

Sel/Sell.

Gunnhildur Lilja Sigmundsdéttir heiti ég og er ad hefja mitt lokadr sem MLIS—-nemi i
bokasafns— og upplysingafreedi a svidi upplysinga— og skjalastjornunar og rafrenna
samskipta hja skipulagsheildum. Eg er ad vinna lokaverkefni par sem ég er ad skoda skjala—
og gaedamal skipulagsheilda med vottun fra BSI & islandi ehf. Eg mun geta fyllsta trinadar
og pitt nafn og skipulagsheildarinnar kemur hvergi fram i verkefninu. Fee ég leyfi til ad taka

vidtalio upp?

Upphaf vidtals

[EEN

. Getur pu sagt mér fra sjalfum pér?

- a. Menntun

b. Fyrri storf

- ¢. Hvenar hoéfstu naverandi starf?

d. Starfssvid og hlutverk i dag

Vidtalid
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Vottun/ISO 9001

N

. Hvad vard til pess ad akvedid var ad koma & fot vottudu geedastjornunarkerfi/1SO 90017

w

. Hvad vard til pess ad vidkomandi vottunarstofa/BSI vard fyrir valinu?

S

. Getur pa sagt mér fra ferli vottunarinnar/innleidingar a 1ISO 9001?

- a. Hvao tok skipulagsheildina langan tima ad fa vottun?

b. Ef skipulagsheildin fékk ekki vottun i fyrstu tilraun, hverju var db6tavant?

- c. Hvada peetti i rekstri skipulagsheildarinnar var helst porf & ad lagfeera adur en
vottun fékkst?

. Hvada peettir i starfseminni reyndust erfidastir i vottunarferlinu/innleidingunni?
. Hvada avinning hefur skipulagsheildin haft af vottuninni/ISO 9001?

. Hvernig myndir pa lysa studningi a&dstu stjérnenda?

co ~N o O

. Hvert er viohorf pitt sem geedastjdra til vottunar/1SO 9001?
Gadastjornunarkerfi

9. Hvada skjol tilheyra geedastjérnunarkerfinu?
10. Hvad er pad vid gaedastjornunarkerfid sem gengur sist ad fa starfsfolk til pess ad gera?
- skréning/skjalahald, undirritun, dagsetja og tilgreina nyjar utgéafur,

forgun eldri Gtgafu, varanleg vistun.
Skjalastjornun

11. Hvernig gengur ad fa starfsfolk til ad fylgja grundvallaratridum/kréfum vegna
skjalahalds samanber ISO 9001?

12. Hver er helsti munur & skjalastjornuninni fyrir og eftir vottunina/ISO 9001?
13. Er starfandi skjalastjori hja skipulagsheildinni?

- a. Ef svo er, starfa geedastjori og skjalastjori saman?

- b. Hvernig er samstarfi peirra hattad?

14. Hvernig er viohorf starfsfolks til skjalfestingar?

15. Hvernig myndir pa sem geaedastjori lysa mikilvaegi skjalfestingar og styringu skjala og

skréa?

Lok vidtals
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Hefur gleymst ad spyrja um eitthvad mikilvaegt? Gefa til kynna ad vidtalinu sé ad ljuka.

16. Ad lokum langar mig til ad spyrja pig hvernig pd myndir lysa tengslum geedastjornunar

og skjalastjornunar.

17. Er eitthvad sem pu vilt baeta vid?
Afla fyrirliggjandi gagna

18. Mig langar einnig til ad spyrja pig hvort ég geeti fengid einhver innanhissskjol svo sem

stefnuskjol sem tengjast gedakerfinu og/eda skjalastjornuninni?
pakka fyrir vidtalid
itreka og minna & trinad og nafnleynd. Bidja um leyfi til ad hafa samband aftur ef eitthvad

kemur upp eda hefur gleymst.

Eg vil pakka pér keerlega fyrir vidtalid. Eg minni & ad fyllsta tranadar verdur geett og nafni
binu og skipulagsheildarinnar verdur haldid leyndu. Meetti ég hafa samband vid pig aftur ef

ég hef gleymt ad spyrja um eitthvad?
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Vidauki 3 — Deemi um hugarkort
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Mynd 3. Deemi um notkun hugarkorts vid greiningu gagna
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Vidauki 4 — Télvupéstur fra framkvaemdastjora BSI 4 Islandi ehf.

Sal Gunnhildur,

Hér koma svorin vid fyrirspurn pinni, hafdu samband vid mig ef pér finnst eitthvad vera
0ljost. pad er eins velkomid ad koma vid & skrifstofutima og spjalla betur um verkefnid ef pad

ma vera ad gagni.
Hvad getur pu sagt mer um ykkur?

BSI 4 islandi var stofnad arid 2004 og er umbodsskrifstofa BSI (The British Standards
Institution) & islandi. BSI er stofnad arid 1901 og er leidandi adili i sérfradipjonustu til
stofnana og fyrirteekja um allan heim. Hja fyrirteekinu starfa yfir 2.500 starfsmenn og eru
vidskiptamenn fyrirtaekisins i 150 I6ndum. BSI vottar yfir 90.000 vinnustadi eftir fjoImérgum
ISO stjornkerfisstodlum. Fyrirteekid hefur verid leidandi i gerd stjornkerfisstadla og atti medal
annars patt i gerd stadlanna 1ISO 9001, ISO 14001 og OHSAS 18001, I1SO 27001 sem hafa
verid algengustu stjérnkerfisstadlar hja fyrirteekjum sidast lidio ar.

Af hverju telur pu ad skipulagsheildir velji frekar BSI pegar peer &kveda ad fa
geedastjornunarkerfid sitt vottad?

Min tilfinning er sa ad fyrirteeki vilji fa vottun fra adila sem hefur traust og vérumerki sem
er alpjodlega pekkt asamt pvi ad fyrirteekid hefur sannad sig & pvi svidi ad hafa serfredinga i
uttektum sem hafa mikla reynslu af vidfangsefninu. BSI hefur i gegnum tidina leitt pa
adferdafraedi sem pykir eftirsoknarverd i uttektum og tekur mid af pvi ad beeta verklag hja
fyrirteekjum.

Er haegt ad nalgast hja ykkur lista yfir peer skipulagsheildir sem hafa fengid
gaedastjérnunarkerfid sitt vottad (1SO 9001)?

Ja, slikur listi yfir vottud fyrirteeki hja BSI er adgengilegur & vefnum undir:

http://www.bsigroup.com/en—GB/our—services/certification/certificate—and—client—directory/
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Hér fylgir hann & eftir:

. Alcoa Fjardaal

. EFLA hf. Trading as

. Geislavarnir rikisins Icelandic Radiation Safety Authority
. GT taekni ehf.

. Hamar ehf.

. Hédinn hf.

. Hladbeer Colas

. Hnit hf.

. HRV ehf

. Islandspostur hf

. Islenska Gamafélagid ehf.

. Islenskir adalverktakar ehf. IAV Holding ehf.
. Jardboranir hf

. Lysi HF

. Malbikunarstddin H6fdi hf.
. Mannvit hf.

. Nordural Grundartangi ehf.
. Oliudreifing ehf

. Ossur hf.

. Parlogis htf.

. P4stmidstodin ehf.

. Reykjavik Geothermal Ltd
. Samey ehf.

. Stiki ehf.

. The Blood Bank
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Fee ég leyfi til ad visa i pig i ritgerdinni?

Ja, sjalfsagt mal.

Med kvedju / Best Regards,

Ami H. Kristinsson

Framkvaemdastjori / Managing Director

BSI 4 islandi ehf

Skipholti 50c 105 Reykjavik

Simi / Tel+354 414 4444

Netfang / email arni.kristinsson@bsiaislandi.is
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