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UTDRATTUR

Rannsdknarspurningin var eftirfarandi: Geta opinberar stofnanir og samték
notad geedastjornun i jafn rikum maeli og med sému adferdum og
framleidslufyrirtaeki? Gaedastjérnun er stor hluti af verkefnastjornun i dag.
FEviskeid verkefna (e. Life Cycle) er hugtak sem er vel pekkt i hugtakagrunni
verkefnastjérnunar og er pad vegna pess ad verkefni hafa samkvaemt
skilgreiningu upphafs- og endapunkt. Verkefnastjérnun er pvi ekkert annad
en akvedin adferdafraedi vid ad skipuleggja starf fyrirtaekja, samtaka og
stofnana med peim heetti ad pau nai settum markmidum. Vara og pjonusta
er pad sem selt er af fyrirtaekjum, samtokum og stofnunum til vidskiptavina.
Oft er um ad raeda nyja voru eda nyja tegund pjonustu. Pad getur lika verid
ad naudsynlegt sé ad endurbasta pa voru eda pa pjénustu sem pegar er til
stadar. bar spilar geedastjoérnun stért hlutverk i dag.

Helstu nidurstdédur eru ad paer opinberu stofnanir og samték sem skodud
voru vid vinnslu pessa verkefnis, virdast ekki hafa innleitt gaedastjornun
med formlegum heetti i sina starfsemi. bzer eiga pad pd allar sameiginlegt
ad vera med einhverja vinnuferla sem rekja ma til geedastjérnunar an pess
bé ad starfsmenn geri sér fullkomlega grein fyrir peim eda tilgangi peirra.
par getum vid nefnt deemi eins og sparnad a pappir, arangursmeelingar og
slikt. Eftir Urvinnslu peirra gagna sem til urdu vid vinnslu pessarar ritgerdar
er haegt ad draga pa alyktun ad audvelt sé fyrir opinberar stofnanir og
samtok ad koma sér upp skyrum verkferlum og 68rum adgerdum sem leid
ad pvi markmidi ad auka anaegju vidskiptavina og minnka séun a vinnustad.
Pad verdur pé ad hafa pad i huga ad slik vinna kostar alltaf fjarmuni og
mannskap i akvedinn tima en mun ad lokum skila sér fjarhagslega og
bjonustulega til baka a tiltélulega skommum tima. Mikilvaegt er ad
stjérnendur og starfsmenn vinni i sameiningu ad innleidingu
gaedastjornunar og uppbyggingu geedakerfis. Med slikri vinnu verdur ferlid
vid innleidingu skilvirkara og liklegra ad ferlid skili arangri pegar innleidingu
er lokid.

Efnisord: Verkefnastjérnun, gaedastjérnun, geedakostnadur,
gaedatrygging, vorupréun, kvartanastjornun



1. INNGANGUR

Gaedastjornun og hvernig huan getur nyst stjornendum og starfsfélki i
verkefnum eins og ad auka anzegju vidskiptavina og ad minnka séun. Oft
koma upp efasemdaraddir pegar byrjad er ad raeda geedastjornun og eru pa
ymis deemi nefnd um hvad hefur misfarist hja peim fyrirtaekjum sem tekid
hafa upp gaedastjornun og innleitt gaedakerfi hja sér (Samtdk idnadarins,
2002).

2. FREDILEG UMFJOLLUN

Hér verdur einnig farid yfir med hvada heetti fyrirtaeki, samtdk og stofnanir
geti hagnast & innleidingu gaedastjornunar, hvernig hidn geti hjalpad
fyrirtaekjum ad vidhalda anaegdum vidskiptavinum og minnkad séun i sinni
starfsemi.

Pjonusta

pjonusta er eitthvad dapreifanlegt og getur til daemis att vid um kennslu
eda skemmtun par sem eitthvad &preifanlegt og 6apreifanlegt fer saman. i
pvi tilfelli er haegt ad taka deemi um ferd i matvéruverslun par sem maturinn
er apreifanlegur en pjonustan sem vid faum i verslunarferdinni er
dpreifanleg (Idntaeknistofnun Islands, 1990). Med skilgreiningu & pjénustu
ma segja ad pad sé cetlunarverk, ferli og frammistada sem byggir a
oapreifanlegu ferli sem getur oft tengst apreifanlegum vérum. bjonusta
margra fyrirtaekja er nanast aldrei vara sem hagt er ad koma vid, sja eda
finna fyrir, heldur er hdn &apreifanlegt ferli og frammistada (Pérhallur,
2002).

Verkefni stjornenda i fyrirtaeekjum sem bjdéda upp & apreifanlega voru eru
allt 6nnur en peirra stjérnenda sem stjérna fyrirteekjum sem bjéda upp a
oapreifanlega pjoénustu. Pad sem hinsvegar einkennir bada pessa hdpa, er
ad beir reyna ad keppast vid ad fullnaegja poérfum vidskiptavina sinna og ad
hamarka pad virdi sem peim askotnast vegna vidskiptanna (Pdrhallur,
2002).

Gaedastjornun

Gaedi eru pad sem vidskiptavinur vill og pvi er geedastjérnun ordin edlilegur
pattur i starfsemi fyrirtaekja. Mikilvaegur pattur i geedastjornun er eftirlit
med abendingum eda kvortunum og af sliku eftirliti getur ordid mikill
avinningur (Audur, 2011). Geedastjornun hefur pann tilgang ad gera
fyrirteekjum kleift ad gera stédugar umbaetur & voru og pjénustu og studla
med peim heetti ad langtima arangri og samkeppnishafni. Gadastjornun er
stjérnunarstill sem midar ad pvi ad vera i stddugum umbdtum i rekstri.
Gaedastjornunarkerfi stendur fyrir pad stjornskipulag, vinnubrégd og
verklagsreglur og gerir fyrirtaekjum pannig kleift ad fullnaegja pérfum og
vaentingum vidskiptavina og hamarka pannig hagnad fyrirtaekisins
(Kerzner, 2009).



Gaedastjornin er freedigrein sem rekja ma aftur til midrar 20. aldar og er
kennd vid nokkra freedimenn i Bandarikjunum og Japan. Medal
brautrydjenda ma nefna Juran, Deming, Crosby, Ishikawa, Shingo og
Kondo. Joseph M. Juran er oft kenndur vid geedabrileikinn (e. Quality
Trilogy) bar sem hann telur gaedastjérnun vera samspil priggja patta
azetlunar, eftirlits og umbodta. Gaedaprileikurinn samanstendur af:
Gadaadeetlun (e. Quality Planning), gaedastyring (e. Quality Control) og
gaedaumbeetur (e. Quality Improvement) (Stefan Jén, 1997).

Juran heldur pvi fram ad flestir stjornendur leggi of mikla aherslu a eftirlit
og gleymi pvi ad sinna azetlanagerd og umbdtaferli. Pad eru einmitt peir
tveir lidir sem skipta hvad mestu mali i pvi verkefni ad koma til méts vid
vidskiptavini eda fara fram Ur veentingum bpeirra og na med bvi
samkeppnisforskoti (Stefan Jén, 1997).

Vid gerd gaedaaaetiunar er verkefninu ytt ar hladi. bar eru vidskiptavinir
skilgreindir og jafnframt parfir peirra, vorur og ferli préad. I geedadaetiun er
einnig verid ad prda styringu fyrir pa ferla sem valdir hafa verid. begar
komid er ad gaedastyringu er vidfangsefni styringarinnar valid, malingar
broadar og krofur um frammistédu skilgreindar. Naudsynlegt er ad meaela
frammistéduna og bera hana saman vid kréfurnar og bregdast vid peim
mismun sem komid hefur upp. Med geedaumbotum er synt fram a porf a
umbotum, verkefni skilgreind, hodpastarf skipulagt, orsakir greindar,
umbeaetur fundnar og sannad ad paer muni virka (Agnes HéIm og Helgi pér,
2007). bad er einnig mikilvaegt i pessu ferli takast & vié pa andstédu sem
kann ad skapast vegna breytinganna medal starfsfélks og fylgja
endurbotunum eftir. Andstada starfsfolksins er ekki endilega vegna
breytinganna sjalfra heldur vegna peirrar évissu sem pzer kunna ad hafa
fyrir starfsfolkid (Margrét, 2008).

Kaoru Ishikawa hvatti stjérnendur til ad huga ad umbdétum 3 fleiri svidum
en gaedum vorunnar. Hann vill ad stjérnendur hugi ad geedum vorunnar,
bjonustunni og lifsgeedunum. Ishikawa lagdi &herslu a pjénustu vid
vidskiptavininn og notkun gaedaverkfzera, en lagdi einnig til ad allt starfsfolk
taeki patt og vildi virkja pad i svokolludu hépastarfi og geedahringjum.

Aherslur i geedastjornun féru ad taka talsverum breytingum, baedi i Japan
og Bandarikjunum vid upphaf niunda aratugsins. I peim breytingum téldu
fyrirtaeki sig knuin til ad reyna ad gera betur en veentingar vidskiptavina
stédu til og ad koma i veg fyrir ad ekki vaeri stadid vid ad uppylla parfir
beirra i stad pess ad leidrétta slikt eftir 4. Hér adur fyrr var 6ll abyrgd a
gaedunum a hdondum verkstjérans eda pess geedaeftirlits sem pa var til
stadar. Gallar i vorum voru nokkud algengir pratt fyrir pad eftirlit sem pa
var og slikt matti helst rekja til litilla samskipta milli stjornenda og
starfsmanna. Starfsménnum var nefnilega borgad fyrir ad vinna en ekki fyrir
ad hugsa. Sidar voru stofnadar gaedadeildir innan fyrirtaeekja sem hoféu
bann tilgang ad leita ad gélludum vérum i framleidslunni og notudu paer
ymsar adferdir i pvi verkefni. Kostnadur vid slikt gaedaeftirlit ma aldrei fara
framur kostnadi vid ad lagfeera gallada voru (Rundlfur Smari, 1993).



Fyrsta skrefid i proun gaedaeftirlits til heildargeedastjornunar, sem lika ma
nefna alteeka gaedastjornun (e. Total Quality Management), félst i
svokolludu lokaeftirliti. Pad pyadir einfaldlega aé vara var fyrst fullunnin aéur
en athugad var hvort hin veeri i lagi. Pad leid ekki ad I6ngu par til komist
var ad peirri nidurstédu ad pad ekki veenlegt til arangurs ad vinna véruna
afram pegar galladur ihlutur hafdi verid framleiddur framalega i
framleidsluferlinu. A bessum timapunkti var svokallad afangaeftirlit innleitt
vid hvern afanga i framleidsluferlinu. Pa var komid upp gaedatryggingu (e.
Quality Assurance) sem pydir ad rannskad var hvad haegt veeri ad gera i
hverjum einstokum paetti i framleidsluferlinu til ad fordast galla. Med
gaedatryggingu er lagt mikla dherslu & ad taka til i eigin husi og koma pannig
i veg fyrir mikla séun. Su séun sem er til i eigin husi er oft nefnd ,falda
verksmidjan™ (e. The Hidden Factory) og eru deemi um ad pessi huldi
kostnadur geti numid allt ad 20-40% af veltu fyrirteekja (Runodlfur Smari,
1993).

Er vottun naudsynleg?

I alli umreedu um gaedastjérnun getur pad reynst hinum almenna
starfsmanni eda venjulegu félki & gétunni erfitt ad skilja tilgang pess teekis
i rekstri Olikra vinnustada. bad orsakast oft & pvi ad hugtakid gaedastjornun
a pad til ad vera sett i skrautbuning sem leidir til pess ad 6ll umfjollun um
malefnid verdur of akademisk. Slik umraeda ytir hinum almenna starfsmanni
og venjulegu folki yfirleitt fra vegna pess ad pad skilur ekki umraeduna.
petta er algjor dparfi par sem gaedastjornun & i grunninn ad vera tiltélulega
einfalt og ahugavert taeki til stjornunar. Gaedastjornun a heldur ekki ad vera
bundin vid akvedna tegund rekstrar. Pad pydir ad gaedastjornun getur
hentad baedi vid framleidslu og pjénustu. Hlutverk gaedastjornunar a ad
vera ad kalla fram 6gud vinnubrdgd par sem starfsmenn horfa til lengri tima
og laeri af reynslunni.

Eitt er ad innleida gaedastjornun og svo er annad mal ad saekja vottun
samkvamt ISO stédlunum. Med pvi ad taka upp geedastjornun og pannig
byggja upp akvedid gaedakerfi er fyrst og fremst verid ad skra og lysa med
skilvirkum haetti peim verkferlum sem starfsmenn hafa tileinkad sér og geta
haft ahrif & gaedi verksins og einnig framleidslunnar (Samtok idnadarins,
2002).

Ad minnka séun

Gadakostnadur er eitt af grundvallarhugtékum i gaedastjornun. Skilgreining
og so6fnun réttra upplysinga um geedakostnad, audveldar stjérnendum til
muna ad atta sig a hvada fjarhagslegan avinning fyrirtaeki geta haft af pvi
ad draga ur séun (Stefan Jon, 1997). Philip Cosby lagdi aherslu & ad gera
hlutina rétt i upphafi. Forvarnir er pad kerfi sem leidir til geeda 8 medan
eftirlit gerir pad ekki. Markmidid i frammistédu & ad vera engir gallar, og
meeling & gaedum er sa kostnadur sem hlyst af pvi ad uppfylla ekki
gaedakrofur. Cosby skilgreindi geedakostnad sem forvarnir, eftirlitskostnad
og kostnad vegna fravika. Cosby hélt pvi medal annars fram ad



gaedakostnadur samsvaradi um 20% af tekjum framleidslufyrirtaekja og svo
30% af tekjum pjonustufyrirtaekja (Agnes HéIm og Helgi bér, 2007).

Pegar geedakostnadi hefur verid skipt 2 milli pessara priggja meginpatta, er
strax haegt ad bera saman kostnadarlidina. Med pessum heaetti er haagt ad
leggja mat & pad hvort paer Urbzetur sem akvedid var ad radast i, hafi
raunverulega leitt til pess ad kostnadur hafi leekkad. Cosby lagdi mikla
aherslu 2 ad gera hlutina rétt i upphafi. Pad er vegna pess ad undir
gaedakostnad fellur medal annars kostnadur vegna galladrar framleidslu, sa
kostnadur sem verdur til vid eftirlit med framleidsluferlinu og er sa
kostnadur sem haegt er ad kalla fyrirbyggjandi. Haegt er ad nota laekkun
gaedakostnadar til ad syna fram & vaentanlegan avinning pess ad leggja i
umbodtaadgerdir. Sa sparnadur sem verdur til vegna umbodtaadgerdanna,
réttleetir pa fjarfestingu sem adgerdirnar krefjast. Pad ma syna fram a
sparnad med ymsum heetti, medal annars med ardsemismati eda med
6drum adferdum. Joseph M. Juran kallar petta ,tungumal peninganna® (e.
The language of Money), og med pvi & hann vid ad audveldara er ad fa
stjérnendur til ad radast i umbdtaadgerdir pegar haegt er ad syna fram a
fjarhagslegan avinning til lengri tima (Stefan Jon, 1997).

Dyrmeaetir vidskiptavinir

Gaedastjornun snyst um ad breyta krofum notenda i pa eiginleika sem
vidskiptavinir dska eftir og pvi augljost ad proun voru parf ad vera unnin i
samstarfi vid vidskiptavini. Tryggd vidskiptavina er mikilvaegur pattur i allri
gaedastjornun. Flestir stjornendur vita ad anzegja vidskiptavina er lykilatridi
i velgengni. bad er engin tilviljun par sem jakveett samband er & milli
aneaegdra vidskiptavina og afkomu fyrirtaekja. Pad samband hefur verid lengi
bekkt. Til ad fyrirteeki haldi i vidskiptavini er afar mikilvaegt ad hann sé
anaegdur og muni vera pad afram (Goetsch og Davis, 2010). Géd pjonusta
er naudsynleg fyrir aframhaldandi vidskipti vidskiptavina. Vidskiptavinir
kunna svo sannarlega ad meta gdda pjonustu og ef hun er veitt strax i
upphafi losna fyrirtaeki vid ad leidrétta mistok med 6llum peim kostnadi sem
pvi fylgir (Margrét, 2008). Pad er ljost ad einstaklingar kvarta na pegar
frekar vegna galla i voru en pjonustu. Astzedan er liklega su ad
vidskiptavininum finnst timaséun ad kvarta og sér ekki neinn hagnad i pvi.
petta getur haft pad i for med sér ad vidskiptavinurinn heetti alfarid ad eiga
vidskipti vid fyrirtaekid eda stofnunina og beri peim sleema séguna. bad er
bvi mikilvaegt, baedi fyrir fyrirteeki og stofnanir ad d&bendingum og
kvortunum sé komid til skila svo ad pau fyrirtaeki sem virkilega vilja baeta
voruna eda pjénustuna hafi moguleika til pess (Audur, 2011). bad er einnig
mikilveegt fyrir pessi fyrirteeki ad fa taekifaeri til ad leera af mistokunum og
lzekka pannig kostnad, auka framlegd og tryggja anaegda vidskiptavini
(Margrét, 2008).

Logmal Paretos (80/20)

I rekstri og stjérnun er oft studst vid svokallada 80/20 reglu. Su regla hefur
reynst ageetis stjorntaeki og hefur gefid ménnum hjalp vid forgagnsrédun.
Pad er til deemis algengt ad 20% vidskiptavina eigi 80% af vidskiptunum.



bad er lika oft pannig ad 20% af vidskiptavinunum taka 80% af timanum. I
bridja lagi er pad svo pannig ad 20% af vidskiptavinunum bera fram 80%
af kvortununum. betta 16gmal ma lika nota i gaedastarfinu. bar er talad um
ad 20% af gaedavanda valdi 80% af honum. Ef okkur tekst hinsvegar ad
greina pessi 20% og losna alveg vid pau hofum vié leyst pessi 80%
(Ionteeknistofnun Islands, 1990).

Kvartanastjornun

Kvartanastjérnun (e. Complain Management) er pad ferli sem hefst pegar
tekid er @ moti peim kvortunum (e. Complain Reception) sem berast. bessar
kvartanir fa sidan akvedna medhodndlun (e. Complain Handling) og sidan
urlausn (e. Complain Solving). 1 lokin eru kvartanir sidan greindar til ad
haegt sé ad finna Ut hvar vandamalin liggja. bad er pvi dhezett ad segja ad
kvartanastjérnun sé allt ferlid fra vidtoku kvartana, og sidan hvernig paer
upplysingar sem koma i ljos i kvortunum eru notadar til pess ad beeta
bjonustuna, framleidslu og beeta pannig samkeppnishafnina. Hja peim
fyrirtaekjum sem tekid hafa upp kvartanastjornun i dag eru almennt
sammala um ad slik innleiding hafi borgad sig. Markmidid med
kvartanastjérnun er aé:

» Gera pa vidskiptavini sem hafa ordid 6anaegdir aftur ansegda.

» Draga ur peim ahrif sem danzegdir vidskiptavinir geta haft a
fyrirtaekid.

* Nyta paer kvartanir sem berast fyrirtaekinu & uppbyggilegan hatt
og til vorupréunar. Ad gera pa voru sem til er ennpa betri.

Pad er ekki nég ad taka bara vid abendingu eda kvoértunum og leysa vel ar
henni. Pad parf ad tryggja ad sému mistok komi ekki upp aftur. pad ad leysa
ur vandamalum er ekki einungis taekifaeri til ad basta fyrir pau mistdék sem
gerd hafa verid og styrkja pannig vidskiptasambdnd, heldur einnig dyrmeet
gogn til greiningar svo ad haegt sé ad beaeta voru og pjonustu til lengri tima
litid (Margrét, 2008).

3. ADFERDARFRADI

Markmid pessa verkefnis var ad skoda med hvada heetti opinberar stofnanir
geta innleitt gaedastjornun i sina starfsemi med arangursrikum haetti.
Hugsunin var ad athuga hvada adferdum veeri verid ad beita i pvi verkefni
ad gera pjonustuna betri og pannig auka anzegju vidskiptavina sinna og
minnka soun i allri sinni starfsemi. Auk pess ad skoda hvada adferdir gaetu
gagnast opinberum stofnunum og samtékum i pessu verkefni sinu. bjonusta
er ekki pad sama og framleidsla & voru par sem pjonusta snyst mikid um
mannleg samskipti.

Pad getur verid kostnadarsamt fyrir fyrirtaeki ad missa vidskiptavini og
saekja nyja. bad er talid ad kostnadurinn vid ad na i nyja vidskiptavini sé
fimm til sex sinnum meiri en ad halda i pa sem fyrir eru. bad er yfirleitt
komid til vegna pess ad fyrirtaekid parf ad auglysa og kynna voéruna og



bjonustuna. Eftir pvi sem vidskiptavinir eru anasgdari eru peir jafnframt
oflugri talsmenn. Pad ma t.d. sja a peim vidskiptavinum banka sem eru
mjog eda fullkomlega anzegdir. I 58% tilvika eru beir til 6rugglega tilbunir
ad meela med vidkomandi banka, en pad hlutfall fellur svo snarlega nidur i
23% hja peim vidskiptavinum sem eru ,bara" anaegdir (Margrét, 2008).

Hvada adferdum geta stofnanir beitt til ad auka skilavirkni, nyta mannaud
og 6ll adfong betur og draga par med ur séun, beeta pjonustuna og par med
auka anaegju peirra sem nota hana. Vidskiptavinir hafa akvednar vastingar
begar pau kaupa voru eda nota pjonustu og hefur fjoldi fyrirtaekja na pad
markmid ad fara fram Ur vaentingum vidskiptavina sinna. I slikum tilfellum
er haegt ad taka daami um vidskiptavin sem fer ad versla i matvoruverslun.
Hann fzer allt sem hann parf i budinni, starfsmadurinn a kassanum er
almennilegur og tekur @ méti honum med bros a vor. bvi getum vid sagt ad
bessi verslunarferd hafi stadist allar paer vantingar sem vidskiptavinurinn
haféi i upphafi pegar hann ték bpa akvordun ad fara ad versla.
Matvoruverslunin hefur hinsvegar tekid upp pa stefnu ad starfsmadur a
kassa hjalpar vidskiptavinum ad rada i pokana. Med pessu litla atridi er
verslunin ad fara fram Ur peim vantingum sem vidskiptavinurinn hafdi i
upphafi, sem gerir pad ad verkum ad hann fer einstaklega ansegdur Ut og
er liklegri til ad deila pessari reynslu sinni med fjolda félks og lada pannig
ad nyja vidskiptavini til vibkomandi matvoéruverslunar.

Pad er pvi mikilvaegt ad stjornendur og starfsmenn séu vel medvitadir um
oskir og vaentingar vidskiptavina sinna i kjolfar kvartana svo haegt sé ad
undirblda starfsfélk rétt. bannig er haegt ad bregdast vid & réttan hatt og
gera 6anaegda vidskiptavini danaegda a ny. bad er t.d. liklegt ad vidskiptavinir
verdi 6anaegdir pegar peim er synd ovirding, dregid er lengi ad medhondla
kvartanir, peim veitt takmarkadar upplysingar og fyrirtaeki eda stofnanir
baeta ekki ad fullu fyrir mistdk sin. baegilegt vidmoét, ahugi og vilji til ad leysa
vandamalid er lykill ad ansegdari vidskiptavini (Margrét, 2008).

Viotol

Vid gerd pessarar rannsdknar var studst vid eigindlega rannsdknaradfers.
Tekin voru sex djupvidtol. Tvd vidtol voru tekin vid starfsmenn hja
fyrirteekjum & almennum markadi sem selja akvedna voru eda pjonustu,
brju vidtol vid starfsmenn opinberra stofnana sem veita einstaklingum
akvedna pjonustu og svo ad lokum eitt vidtal vid starfsmann samtaka
fyrirtaekja og stofnana i akvedinni atvinnugrein.

pessi fyrirtaeki og stofnanir eiga pad 6ll sameiginlegt ad hafa tekid upp
gaedastjornun eda eru i ferli vid ad innleida geedastjornun. Med pessari
rannsékn var reynt ad fa mynd af skodun starfsmanna & gaedastjornun og
hvort vidkomandi starfsmenn telji pad fjarhagslega og bpjonustulega
hagkvaemt fyrir fyrirtaeki, samték og stofnanir, af o6llum steerdum og



gerdum, ad taka upp gaedastjornun eda hvort slik innleiding feli einungis i
sér 6hoflegan aukakostnad sem skili sér ad litlu eda engu leyti til baka.

Spurningalistinn

Utbdinn var spurningalisti byggt & hugarflugsfundi (e. Brainstorming) og var
hann proéfadur a fjolskyldumedlimi en vidtolin voru tekin vid vidmeelendur.
Vidtolin gengu vel og tok hvert vidtal a bilinu 20-30 mindtur. Vidtolin voru
tekin upp og o6skudu vidmeelendur eftir trinadi i 6llum tilvikum nema
tveimur. Vidtolin voru sidan skrifud nidur a blad og sidan send til vidkomandi
vidmaelanda til stadfestingar. Engar athugasemdir barust eftir pa vinnu.

patttakendur voru spurdir sex opinna spurninga og voru viétolin i
samtalsformi. Gaett var sérstaklega ad svor vid 6llum spurningunum kaemu
fram i vidtolunum.

Vidmaelendurnir komu ur oélikum atvinnugreinum og hoféu allir dlikan
bakgrunn. Kosturinn vid viétdlin var ad nokkrir viomalendur héfou baedi
reynslu af stjornun af almennum markadi og hja hinu opinbera. Meédal
vidmelenda  voru: skélastjori,  taeknifraedingur,  verkfraedingur,
verslunarstjéri, raduneytisstarfsmadur og yfirmadur aeskulydsmala hja
storu sveitarfélagi.

Spurningalistinn var eftirfarandi:

Spurning 1: Hefur fyrirtaekid, samtékin, stofnunin innleitt geedastjornun i
sina starfsemi? Hve lengi?

Spurning 2: Eru starfsmenn almennt medvitadir um gaedastjornun? Med
hvada heetti? Er gaedahandbok til hja fyrirtaekinu, samtékunum,
stofnuninni?

Spurning 3: Med hvada heaetti telur pu ad innleiding gaedastjornunar henti
fyrirtaekjum, samtékum og stofnum? Telur pu ad slik innleiding borgi sig
fyrir fyrirtaeki, samték, stofnanir af 6llum staerdum og gerdum?

Spurning 4: Hefur innleiding geedastjornunar aukid anaegju vidskiptavina
med apreifanlegum heetti?

Spurning 5: Med hvada heetti er tekid a mdti kvértunum og abendingum
sem berast?

Spurning 6: Telur pu ad innleiding gaedastjéornunar komi i veg fyrir séun?
Ad miklu eda litlu leyti?
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4. NIDURSTODPUR

I vistélunum sjalfum var reett um allt & milli himins og jardar og reynt ad
hafa vidtolin ekki pvingud. Allir vidmaelendur voru sammala um mikilvagi
gaedastjornunar og ad margt vaeri haegt ad gera betur a peirra vinnustédum.

begar vidmeelandi var spurdur hvort vinnustadurinn hans hefdi innleitt
gaedastjornun i sina starfsemi var svar hans a pessa leid:

»,Pad er gaedastjori starfandi hja fyrirtaekinu og vid hofum tekid upp dkvedna
ferla i okkar starfsemi. peir ferlar eru i st6dugri proun og mida ad pvi ad
nota tima og mannaud sem best."

JEftir ad ég tok vid sem framkvamdastjéori hef ég verid a fullu ad
nGtimavaeda starfsemina og byrjadi par & teeknimalum og sliku. Eg hef
fengid pad verkefni ad yfirfara vinnuferla, gaeedamal og fleira hja minum
samtdkum. Gaedastjornun er mjog mikilvaegt hja floknum samtdékum eins
og okkar. Vid erum i raun baedi litil og stér & sama tima. pad helgast af pvi
ad vid erum med litla skrifstofu en faum svo starfsmenn fra
adildarfyrirtaekjum i verkefni og inn i starfid okkar. bad skiptir pvi miklu mali
ad nyting a tima og audlindum (e. resources) er algert lykilatridi (Sigurjén
Norberg, 2015)."

»Stofnunin hefur ekki formlega tekid upp gaedastjérnun. Baejarfélagid var i
innleidingarferli rétt fyrir bankahruni® 2008 en eftir pad var peim
verkefnastjéra sem falid var ad innleida geedastjérnun heilt yfir
stjérnsysluna sagt upp storfum. Fra pvi hefur ferlid verid stopp en okkar
eining hefur pé reynt ad notast vid ymsar meelingar, t.d. med ad senda ut
konnun i lok skolaars til ad meela anaegju med okkar pjoénustu og sett okkur
meelanleg markmid. pPad hefur gefid okkur visbendingar um hvad er verid
ad gera vel og hvad vid getum gert betur (Geir, 2015)."

begar vidmeelandi var spurdur hvort hann teldi ad innleiding
gaedastjornunar myndi borga sig fyrir fyrirteeki, samték og stofnanir, af
6llum steerdum og gerdum, og hvort slik innleiding myndi leida til anaegdari
vidskiptavina var svar hans a pessa leid:

»,Gadastjornun leidir alveg hiklaust til anaegdari vidskiptavina. Sem deemi
ma taka ad min samtdk, sem eru samtok islenskra orku- og veitufyrirtaekija,
sja medal annars um fraedslustarf fyrir adildarfyrirtaeki okkar. Til pess ad
tryggja ad bpeir fjarmunir og timi sem eru settir, baedi hja okkur og
veitunum, i pad starf, pa parf ad tryggja ad freedslustarfid sé markvisst. pad
felur i sér itarlega vinnu vid ad skilgreina porf eftir freedslu og getu okkar til
ad veita hana. bar eru skyrir verkferlar mjog mikilveegir. Pannig verda
vidskiptavinir okkar, sem eru i pessu tilfelli adildarfyrirtaekin og starfsmenn
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beirra, anaegdari, og soéun a verdmaetum tima starfsmanna minnkar
(Sigurjéon Norberg, 2015)."

»~Ad minu mati er geedastjornun algert lykilatridi fyrir fyrirtaeki, stofnanir og
samtok og skiptir pa einu hvort pau séu stér, medalstor eda sma. Fyrir mér
snyst gaedastjornun um ad god nyting a mannafla og 68rum resources sé
tryggd. I tilviki minna samtaka, ba vinnum vid pannig ad vid faum ad
bordinu sérfaedinga fra fjoldamorgum veitum, i peim tilgangi ad vinna
sameiginlegum hagsmuna- og ahugamalum veitnanna. Par eru skyrir
verkferlar og almenn gaedastjornun mikilvaeg, baedi af virdingu vid veiturnar
og starfsmennina, og til ad tryggja géda nidurstodu verkefna sem oft fela i
sér gridarstéra hagsmuni (Sigurjon Norberg, 2015)."

,Anzegja hefur aukist vegna skyrari verkferla. Starfsmenn eru almennt
medvitadri um hvad peir eiga ad gera og hvernig peir eru ad standa sig i
starfi. Deemi er ad endurgjof yfirmanna til undirmanna hefur aukist og
starfsmenn finna fyrir pvi."

,Vid viljum ad vidskiptavinir okkar komi og seeki eitthvad sérstakt i okkar
verslun. Vid viljum veita géda pjonustu og ad vidskiptavinum okkar lidi vel
hja okkur. Vié fundum til deemis fyrir mikilli anaegju pegar vid dkvadum ad
|ata starfsfolkid okkar ekki byrja ad afgreida naesta vidskiptavin & kassa fyrr
en sa sem var a undan veeri blinn ad rada i poka, med hjalp okkar
starfsmanns, og tilbdinn ad yfirgefa verslunina. Vid akvadum petta eftir ad
hafa séd eldra félk og folk med litil born stressast upp pegar kom ad pvi ad
klara vidskiptin. NU geta allir komid og klarad sin vidskipti i ré og naedi."

,Vid teljum ad su drangurskdonnun sem vid tokum i lok hvers skélaars studli
ad aneegdari vidskiptavinum. bar fa allir foreldrar teekifeeri til ad koma
skodun sinni, & peirri pjonustu sem vid erum ad bjéda bérnunum upp 3, a
framfaeri. Vid forum svo itarlega i gegnum nidurstédur pessarar kOnnunar
og reynum eftir fremsta megni ad gera betur og bregdast vid peirri gagnryni
sem vid faum & okkur (Geir, 2015)."

begar vidmeelandi var spurdur hvort starfsmenn veeru upplystir um pa
verkferla sem veeru til stadar & vinnustad hans og hvort geedahandbdk vaeri
til taks, var svar hans a pessa leid:

LAllir starfsmenn fa svokallada starfsmannahandbdk i upphafi hvers
skoélaars. I henni mé finna upplysingar um hina ymsu ferla i peim malum
sem geta komid upp i skolastarfinu. Par ma til deemis nefna eineltismal baedi
nemenda og starfsmanna. Farid er yfir pessa bok & starfsmannafundi baedi
a hausti og vetri."
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~Nei vid hofum enga gaedahandbdk enda stoppadi innleidingarferlid eftir ad
verkefnastjéranum var sagt upp i hruninu (Geir, 2015)."

.Starfsmenn eru allir medvitadir um ad peir eiga ad fylgja gaedakerfi sem
er unnid eftir i verkefnum. Er innleidingu einhvern timann lokid? Eru kerfi
ekki alltaf i endurskodun um hvernig haagt er ad gera hlutina betur?"

begar vidmeelandi var spurdur hvort tekid veeri & moti kvértunum og
abendingum og peer settar i akvedid ferli var svar hans a8 pessa leid:

,Eg verd nU eiginlega ad vidurkenna pad ad ég sé nuna i pessu samtali
okkar ad vid getum stadid okkur betur i medferd kvartana og annarra
abendinga. Upphaflega atti verkefnastjori & midleegri skrifstofu okkar ad
taka & maéti 6llum kvértunum og vinna ad umbdtum. bad fyrirkomulag gekk
hinsvegar ekki og kvartanir berast oft til peirra sem stjérna vidkomandi
starfsst0d. Slikt fyrirkomulag hefur pad i for med sér ad flestar kvartanir
berast ekki til adri yfirmanna par sem undirmenn peirra ottast hugsanlega
afleidingarnar. bad parf naudsynlega ad finna betra kerfi a petta og pad ma
baesta pvi vid ad hugsanlega erum vid ad arangursmeela of seint. Eins og ég
hef sagt ad pa gerum vid pad i lok hvers skélaars og pa faum vid kvartanir
til okkar pegar starfinu er lokid. Ef paer kaamu fyrr til okkar vaeri haegt ad
bregdast mun fyrr vid og vinna stédugt ad umbdtum i starfinu og med pvi
veaeri hugsanlega haegt ad utryma éanaegju. Pad myndi ad sjalfsogdu beeta
starfio og petta er eitthvad sem vido purfum ad skoda vel (Geir, 2015)."

,Vid hofum akvedid fyrirkomulag a medferd kvartana og abendinga.
Tilkynningu er komid til naesta yfirmanns sem kemur kvértun a framfzeri a
naesta stjérnendafundi.”

LAllar kvartanir sem berast er beint til verkefnastjora sem sidan sér um ad
koma peim rétta leid. Eg tel einnig ad gaedastjérnun geti komid i veg fyrir
s6un med ymsum heaetti. Gadastjornun studlar ad skyrari verkferlum og er
ba liklegra ad komid verdi i veg fyrir akvedinn tviverknad og med pvi sparast
timi. Pad segir sig sjalft ad pad er dyrt i rekstri ad tveir starfsmenn séu ad
vinna i sama verkinu. bad er i raun algjorlega galid."

5. UMRADUR

Menntunarstig vidmeelenda var frekar hatt. Allir h6féu peir lokid grunngradi
a haskdlastigi og 67% peirra hofdu lokid meistaraprofi i verkfraedi eda innan
stjérnunar. bekking vidmaelenda & gaedastjornun var nokkud god og helgast
pbad af menntunarstigi vidmeelenda og ad allir héféu peir kynnt sér
gaedastjornun med einhverjum haetti, baedi i gegnum nadm og starf. Pad kom
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bvi & dvart hversu dmarkvisst og skammt & veg gaedastjéornun er komin hja
beim opinberu stofnunum og peim samtékum sem reaett var vid.

Hver er fyrirstadan? bad er ekki pekkingarleysi vidmeaelenda, heldur eitthvad
annad. bad er ljést ad innleiding a gaedastjornunar krefst téluverdrar vinnu
mannskaps og fjarmuna i upphafi. Pad ma pvi draga pa alyktun & ad skortur
sé a vilja, og hugsanlega pekkingu, adstu stjornenda til ad radast i
innleidingu & gaedastjornun og einnig er mogulegt ad aedstu stjérnendur
oOttist ad sa timabundni kostnadur vegna innleidingar a geedastjornun muni
koma fram i verdi & voru eda pjonustu. Eg dreg pa alyktun vegna pess ad
beim verkefnastjéora sem haféi fengid pad hlutverk ad innleida
gaedastjornun heilt yfir stjornsysluna var sagt upp storfum i kjolfar
bankahrunsins 2008. PbPad er bpvi liklegt ad pad hafi verid gert i
sparnadarskyni og til ad spara timabundid pann kostnad sem innleidingunni

fylgir.

Vilji vidmeelenda var mjog skyr og afdrattarlaus. beir toldu allir ad
gaedastjornun geta minnkad séun og aukid anaegju vidskiptavina. Eins og
komid hefur fram fyrr i greininni skiptir pad miklu mali ad hafa vidskiptavini
anzegda og ad medhondla pa strax rétt i upphafi. bratt fyrir ad veentingar
vidskiptavina séu alltaf einstaklingsbundnar varda peer oft i
grundvallaratridum teeknilegar hlidar pjénustunnar og svo einnig hvernig
han er veitt. Taeknilegur pattur matvoruverslunar litur til deemis ad
innkaupakerrunum, starfsfolki a8 kassa, bilasteedum, framkomu starfsfélks
a kjotbordi og svo framvegis. Pad skiptir nefnilega gridarlegu mali hvernig
fyrirtaeki, samtok og stofnanir veita pjonustuna. bad er pvi mikilvaegt i pvi
tilfelli ad hafa skyra verkferla og leidbeiningar fyrir starfsfélk til ad koma i
veg fyrir séun a tima og fjarmunum (Helga Drummond, 1993). G&d
bjonusta getur tryggt vidskiptavini til framtidar @ medan sleem pjénusta
getur tapad peim med tilheyrandi kostnadi.

Hun er pekkt sagan um fiflana. Huseigandinn stendur og horfir yfir gardinn
sinn a fallegu sumarkvéldi. Pad eina sem hann sér eru gul blom, fiflar, sem
hann vill endilega losna vid. NU stendur eigandinn frammi fyrir pvi ad purfa
a velja @ milli priggja leida sem i bodi eru til ad leysa petta vandmal i
gardinum sinum. Fyrsta leidin er ad labba um gardinn og sparka upp oll
fifinum sem lenda baedi i eigin gardi og gardi ndgrannans. begar pvi er lokid
litur at fyrir ad vandamalid sé Ur ségunni og allir fiflarnir séu horfnir ar
gardinum. bad lidur po ekki ad 16ngu pangad til sama vandamal blasir vid
hdseigandanum a ny og nu enn steerra. Fiflarnir hafa nefnilega baedi byrjad
ad vaxa aftur i hans gardi og gardi nagrannans. Fiflarnir vaxa nefnilega aftur
ef peir eru fjarlaegdir med pessum haetti. Leid numer tvo er ad krjupa a kné
og byrja ad slita upp fiflana af miklum akafa. Enn sem fyrr litur Gt fyrir ad
vandamalid sé ur ségunni. Eftir faeina daga byrja peir hinsvegar ad vaxa
aftur, en pd bara i hans eigin gardi. bridja leidin er ad taka & vandamalinu
med pvi ad radast a rét vandans. Vandamalid er einmitt rét fiflanna. NuU
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tekur eigandinn pad upp ad stinga fiflana upp med rétum og tryggja pannig
ad peir munu ekki vaxa a ny.

Pad er pvi lykilatridi fyrir oll fyrirtaeki, samtok og stofnanir ad radast a roét
vandans strax i upphafi. Pjonustufyrirtaeki verja harri présentu af veltu
arlega i ad baeta upp fyrir galla og 6nnur mistok. Adeins pannig er haegt ad
koma i veg fyrir ad gera purfi sama hlutinn aftur og aftur.

Ekki setja plastur yfir sar sem parf ad sauma. Vid faekkum ekki kvértunum
med pvi ad fjdlga starfsménnum i kvortunardeildinni, eda losnum vid
vOdabdlgu med pvi ad taka hausverkjatoflu. bPad kallast hreinlega ad sla
vandanum a frest. Pad parf ad radast & rét vandamalsins eins og sagan um
fiflana segir svo vel fra. bad er ekki fyrr en pad er gert sem haegt er ad leysa
vandamalid ad fullu. Steersti 6parfa kostnadarlidurinn hja fyrirtaekjum sem
veita pjonustu er timi. Pad er sa timi sem starfsmenn purfa ad vera eyda i
ad gera aftur sem ekki var gert rétt strax i upphafi. betta ma kalla null-galla
markmidid. Gera hlutina rétt strax i upphafi (I&ntaeknistofnun Islands,
1990).

Miklir méguleikar eru til stadar hja opinberum stofnunum og samtok ad nota
gaedastjornun i jafn rikum meli og med sdmu adferdum og
framleidslufyrirtaeki. Vid innleidingu a geedastjornun er ekki naudsynlegt ad
fyrirtaeki, samtok eda stofnanir saeki sér vottun. Hinsvegar geta oll fyrirtaeki,
samtok og stofnanir sett upp skyra verkferla a fjolmérgum svidum eins og
hér hefur adur verid nefnt i fraedilegri umfjoéllun ritgerdarinnar. Pad er medal
annars haegt ad gera med pvi ad setja upp sérstaka vinnuferla vardandi pad
hvernig tekid er a moti vidskiptavinum og peir pjonustadir, hvernig tekid er
a moti kvortunum og dbendingum og paer afgreiddar med skilvirkum haetti.
Allt byggist petta a pvi ad gera hlutina eins vel og haegt er strax i upphafi a
ferlinu. Itrekud mistok kosta tima og fjdrmuni. Audvelt & ad vera ad syna
fram & kosti geedastjérnunar i rekstri med feerri mistokum, betri nytingu a
vinnutima og auk pess er liklegra ad kostnadur verdi i samraemi vid gerdar
aatlanir med auknu skipulagi og skyrum verkferlum. Ef innleiding
gaedastjornunar er gerd i samstarfi og samradi vid alla starfsmenn a arangur
hennar ad sjast i betri rekstri og baettri samkeppnishafni vidkomandi
vinnustadar.

Tillogur ad innleidingu gaedastjornunar i upphafi

Af rannsdékninni ad daema er skynsamlegt fyrir opinberar stofnanir og
samtdok og byrja strax i peirri vinnu ad innleida geedastjornun i sina
starfsemi. Pad ma gera med pvi ad byrja i litlum skrefum og vinna svo afram
a peim grunni.

= UtblUa gaedahandbdk sem unnin er i samstarfi vi® alla starfsmenn
vidkomandi vinnustadar. Par ma finna upplysingar um vinnustadinn,
vinnuferla og almennar leidbeiningar fyrir starfsmenn.
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(Hvad purfa starfsmenn til ad geta unnid vinnuna sina?)

» Tillogukerfi & vinnustad par sem starfsfolki gefst taekifaeri 8 ad koma
med tillogu ad pvi hvad haegt sé ad gera betur i starfinu. Yfirmanni
hverrar einingar er svo fali® ad koma akvednum fjolda tillagna i
framkveemd i hverjum manuadi.

(Hvad ma gera betur ad mati starfsmanna?)

= Utbla ferli fyrir kvartanir. A3 teki® sé skilmerkilega & moti &llum
kvortunum og abendingum sem berast og unnid sé markvisst ad
urbotum fljétt og oOrugglega eftir ad paer berast. Jafnframt er
naudsynlegt ad framkveema arangursmeelingar med reglulega millibili
0og ad unnid sé fljott og markvisst Ur peim til ad geta brugdist fljott
vid pvi sem betur ma fara.

(Hvernig eru peir sem nota pjonustuna/véruna ad upplifa hana?
Radumst strax a rot vandans.)

Gaedastjornun er ekki alveg O6pekkt stjornunartaeki hja opinberum
stofnunum og samtokum. Med aukinni pekkingu er liklegt ad eiginlegum
gaedastjorum muni fjdlga & naestu arum. Pad ma medal annars sja a pvi ad
ymsar undirstofnanir raduneytanna hafa starfandi gaedastjora i sinni
starfsemi. Pad sama ma segja um nokkur sveitarfélég, pé svo ad pad komi
a oOvart ad sja fjdlmargar stofnanir og sveitarfélog ekki hafa eiginlegan
gaedastjora i sinni starfsemi. bessir adilar veita oft flokna og fj6lbreytta
bjonustu par sem aeskilegt veeri ad hafa mikla og gdéda yfirsyn. Skyrir
verkferlar og markvissar arangursmeelingar er pad sem koma skal i pvi
verkefni ad anaegdari vidskiptavinum og minni séun.

6. PAKKIR

petta er mitt sidasta verkefni til lokapréfs i meistaranami i verkefnastjérnun
(MPM), i teekni- og verkfraedideild vid Haskdlann i Reykjavik. pakkir sendi
ég Ollum minum nanustu, vinnuveitendum sidustu tvo ar, leidbeinanda og
beim sem adstodudu mig vid vinnslu pessa verkefnis med einum eda 6drum
heetti. Takk.
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