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Vottad gedakerfi
Hvatar og askoranir

Joéhanna Gunnlaugsdottir

Vottun samkvaemt alpjédlegum st60lum hefur reynst fyrirtekjum gott vegarnesti 4
timum samkeppni og aukinna alpjodavidskipta. Islensk fyrirtacki hafa fundid fyrir
vantrausti etlendis { kjolfar efnahagsprenginga og bankahruns. Vottad gedakerfi getur
reynst gott kynningarbréf 4 slikum timum.

Adaltilgangur greinarinnar er ad kynna nidurstédur kénnunar sem gerd var 2010
medal islenskra adila med vottun samkvemt ISO 9001:2008 gadastadli og bera saman
vid fyrri kénnun fra 2001. Eitt af markmidum kénnunarinnar var ad finna ut hvada
adilar 4 Islandi hefou slika vottun og hvers konar starfsemi peir stundudu. Megin-
markmidi®d var hinsvegar ad kanna hverjar veru astedur pess ad 60last vottun, hver
hagurinn af henni veeri og hvad helst parfnadist lagfaeringar, hverju vari dbétavant og
hverju helst purfti ad huga ad 4dur en vottun fékkst og vid reglubundnar tuttektir. P4
var tilgangurinn ad skoda hvort notud varu télvukerfi vid vistun og stjérnun
gaedaskjala og loks hvort vottunin reyndist kostur i alpjédavidskiptum.

Nidurst6dur kénnunarinnar eru 4 margan hatt sambearilegar nidurst6dum fyrri
konnunar. Flestir adilanna 48, sem til taldist 20 hefdu vottun samkvemt ISO
9001:2008 gadastadlinum sumarid 2010, stundudu utflutning ad einhverju leyti.
Helstu hvatar voru ad mata kréfum vidskiptavina og samkeppnissjénarmid; helsti
avinningurinn folst { pvi a0 audveldara var a0 meta kréfum vidskiptavina og stjorn-
valda og beatt stjérnun og helstu askoranirnar vid ad 60dlast vottun og halda henni
tengdust skjalahaldi, mealingum og véktun. Flestir adilanna notudu télvukerfi til pess
20 halda utan um gedaskjélin og vottunin reyndist vel { utflutningi.

Sams konar atridi hvad vardar vottun samkvaemt ISO 9000 gadastédlum hafa ekki
verid kénnud hér 4 landi p6 svo ad konnun um utbreidslu 4 ISO 9001 hafi verid gerd
(Ingi Pér Helgason, 20006). Pessar athuganir bata pvi ar brynni porf.

Greinin skiptist { sj0 kafla. T upphafi er gerd grein fyrir freedilegum bakgrunni
kénnunarinnar og pvi nast fjallad um markmid hennar og adferdafradi. Nidurstédum
eru gerd skil { fjorum adgreindum kéflum par sem stutt umrada er vid upphaf eda lok
hvers kafla eftir pvi sem heefa pétti. A sidustu er birt samantekt og lokaord.

Fraedilegur bakgrunnur

Hugtakid gedi (quality) er dregid af latneska ordinu gualitas sem merkir hvers konar eda
hvers konar gripur er petta og hvernig er hann r gardi gerdur (Pétur Maack, 1991). T
timans ras hefur merkingin breyst og nu skilgreina Alpjédlegu stadlasamtSkin (Inser-
national Organization for Standardization — 150) gedi sem ,.pad ad hvada marki safn
tiltekinna edlislegra eiginleika uppfyllir kréfur®. Pa er einkum att vid varanlegan
eiginleika og aunnin gadi (Stadlarad Islands, 20052). Gzdi fela pad i sér ad gera
hlutina rétt { hvert eitt sinn og réttu hlutina rétt. Asképud gedi eru fengin med pvi ad
akvarda parfir vidskiptavina og meta peim med pvi ad veita framurskarandi pjénustu.
Til pess ad gadi og pjoénusta vinni saman er naudsynlegt ad utryma mistOkum og
draga ur endurvinnu med sifelldu endurmati (Lemieuz, 1996).
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Gadastjornun er upprunnin { Bandarfkjunum um midja sidustu 6ld. Ymsir
frumkvoolar 4 svidi gedastjornunar komu fram a OSldinni og ma par nefna W.
Edwards Deming, Joseph M. Juran og Philip Crosby. Peir nalgudust gedamalin med
mismunandi adferdafradi en takmarkid var hid sama, p.e. ad auka gadin (Gryna, Chua
og DeFeo, 2007).

I upphafi folst gedastjérnun einkum { pvi ad hafa eftirlit med framleidslu, p.e. ad
skilja gallada voru fra heilli. Sidar proudust vinnubrégdin og horft var til gedastyringar
(quality control) par sem notadir voru sterdfradilegir utreikningar. 1 kjélfarid var reynt
a0 tryggja gaedin med gaxdatryggingu (guality assurance) og var pa litid til geedakostnadar,
areidanlegrar takni og pess ad utiloka galla. Nu er dhersla 16g0 4 stefnumétun og pad
a0 vidskiptavinurinn akvardi gedin. Gadi krefjast skuldbindingar alls vinnustadarins,
pau tengjast hagnadi og kostnadi og eru orjufanlegur hluti af stefnumétun (Kerzner,
20006; van Houten, 2000).

ISO 9000 gzdastjornunarkerfid var upphaflega byggt 4 fimm gedastdolum sem
innleiddir voru af Alpj6édlegu stadlasamtOkunum 4 arinu 1987. Fyrirmyndin var
breskur stadall sem einkum midadist vid verksmidjuframleidslu. Stadlarnir voru sidan
endurskodadir og endurutgetnir 4 arunum 1994, 2000 og loks 2008. bréunin hefur
verid ad adlaga stadlana meira ad stjornun, skjalastyringu og notkun ferla til pess ad
vinna ad urbétum og meala arangur (Agnes Holm Gunnarsdéttir og Helgi Pér Ingason,
2007; Johanna Gunnlaugsdottir, 2003; Stadlardd Islands, 2008a). ISO 9000 gxda-
stjornunarstadlarnir eru pekktastir peirra stadla sem Alpjédlegu stadlasamtokin hafa
gefid ut og xtla ma ad nu séu teplega 1.000.000 skipulagsheildir { teeplega 180 16ndum
med vottun samkvaemt ISO 9001 (International Organization for Standardization,
2009). A heimasidu Alpjédlegu stadlasamtakanna, iso.org, er ad finna yfirgripsmiklar
upplysingar um ISO stadla svo sem sdgu peirra, proun, utbreidslu og notkun.

Talsverdur timi og fjarfesting felst 1 pvi ad fa geedakerfi vottad en kannanir syna ad
timi og kostnadur hefur farid lekkandi med drunum. Nidurst6dur kannana
Karapetrovic, Casadests og Saizarbitoria (2010) fra drunum 1998, 2002 og 2006 syna
20 timi vid ad innleida vottad gadakerfi samkvaemt ISO 9001 hafi farid minnkandi
milli kannananna. I peirra kénnunum kom enn fremur fram ad kostnadur vid ad
60last vottunina for lekkandi milli kannana. Pa er 1jost ad hlutfallslega dyrara er fyrir
litid fyrirteeki en stért ad afla sér vottunar par sem ymsir lidir vardandi kostnad og
fjarfestingu eru fastir hja fyrirtekjunum hvort sem pau eru sma eda stér (Dmytrenko,
1995; Jéhanna Gunnlaugsdéttir, 2003).

Margvislegir hvatar verda til pess ad fyrirteki akveda ad afla sér vottunar
samkvemt ISO 9000 gaxdakerfi. Kénnun Singels, Ruel og van de Water (2001) {
Hollandi leiddi 1 [j6s a0 helsta astada pess ad fyrirtaki vildu koma 4 vottudu gedakerfi
veeri samkeppnissjonarmid og ein af astedunum i kénnun Yusof og Aspinwall (2001) {
Bretlandi og ein helsta 4stedan { kénnun Spanverjanna Heras, Landin og Casadesus
(2006) var a0 maeta kréfum vidskiptavina. Salaheldin (2003), sem gerdi kénnun { 83
fyrirteekjum { Egyptalandi, komst ad peirri nidurst6du ad ein mikilvagasta astedan
veeri dtflutningur og markadsstarf erlendis. Nidurstédur kénnunar Gotzamani og
Tsiotras (2002) { Grikklandi eru frabrugdnar nidurst6dum ofangreindra kannana en
par leiddu i lj6s a0 af mérgum dstedum sem nefndar voru reyndust krofur fra
vidskiptavinum og samkeppnissjonarmid par tver sem minnsta vaegid hofou i sam-
bandi vid ad 60last vottad gaedakerfi. Samlandar peirra, Fotopoulos, Psomas og Vozas
(2010), gerdu kénnun { griskum fyrirtekjum 4 svidi matvalaidnadar sem syndi ad
kréfur fra vidskiptavinum veari minni hattar asteda en meginastedan veri ad bata
imynd fyrirteekjanna. Fjéldi rannsékna hafa verid unnar m.t.t. pess hver avinningur
innleidingar vottadra gedakerfa hefur verid. Flestum ber saman um ad mikilvegustu
atridin sem fyrirteekin hafa hag af séu: (1) Aukin anzxgja vidskiptavina eda krofur fra
peim, (2) betri imynd, (3) agadri vinnubrégd og batt stjérnun sem felst m.a. { st6dlun
vinnubragda og ferla, (4) aukin gedavitund og (5) staerri markadshlutdeild og forskot {
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samkeppni (sja til deemis Chang og Lo, 2007; Tam, Tian og Zeng, 2007). I kénnun
Dissanayka, Kumaraswanny, Karim og Marosszeky (2001) téldu 97% patttakenda ad
helsti avinningurinn af innleidingu gedakerfisins vari markvissari skjalastjorn og
kannanir Chang og Lo (2007) nefna markvissa skjalastyringu sem einn helsta kostinn.

Reynsla min af stérfum sem radgjafi 4 svidi upplysinga- og skjalastjérnar hefur synt
ad fyrirteki, sem @tla ad innleida vottad gedakerfi, purfa oft samtimis ad innleida
kerfisbundna skjalastjorn sem hluta af gaxdakerfinu. Samkvemt alpjédastadli um
upplysingar, skjalfestingu og skjalastjorn er hugtakid skjalastjérn skilgreint sem pad
»stjornunarsvid sem ber abyrgd 4 skilvirkri og kerfisbundinni styringu 4 myndun skjala,
méttéku, skjalahaldi, notkun og umradum, p. 4 m. ferlum til ad fanga og vidhalda
vitnisburdi og upplysingum um starfsemi og vidskipti { formi skjala®. Skjélin geta pa
verid i hvada formi sem er, rafrenu eda 4 pappir (Stadlarad Islands, 2005b). Skjala-
stjorn er idulega einn veikasti hlekkurinn { pvi ad koma a vottudu gadakerfi. Erlend
tyrirtaeki hafa einnig stadid frammi fyrir slikri reynslu (Brumm, 1995).

Aodferdafraedi

I maf 2010 héfst undirbuningur kénnunar 4 fyrirtekjum! 4 Islandi sem h6fdu vottad
gedakerfi samkvaemt ISO 9001:2008 gxdastadlinum, p.e. nyjustu atgafu fra arinu 2008
(Stadlarad Islands, 2008a). Koénnunin var hugsud sem framhaldskénnun 4 fyrri
kénnun sem gerd var sumar og haust 2001 (Johanna Gunnlaugsdéttir, 2003). Pegar su
koénnun fér fram hofdu patttakendur vottun samkvamt eldri utgafum, ISO 9001:1994
og ISO 9002: 1994 (Stadlarad Islands, 1995a, 1995b).

I nyrri kénnuninni beettust vid vidbotarmarkmid fra peirri eldri i samremi vid
breytta tima m.a. hvad efnahagsdstand vardar. Nyrri spurningalistar endurspegludu
peer breytingar. T umfiélluninni sem fer hér 4 eftir verdur leitast vid ad bera saman
upplysingar ir badum kénnunum eftir pvi sem hagt pykir hverju sinni og af peirri
nakvemni sem unnt reynist. Helstu markmid kénnunarinnar voru:

1. A0 komast ad hvers konar starfsemi fyrirteki, sem h6fou vottun samkvamt
1SO 9001 gaedastadlinum, stundudu.

2. A0 finna ut pann tima og kostnad sem pad tok fyrirteekin ad 60last vottun.

3. AD fa vitneskju um hvada pattir { starfseminni porfnudust helst lagfaeringar
adur en vottun for fram.

4. A0 stadreyna hvad pad var sem hvatti fyrirtakin til pess ad 60last vottun.

5. A9 athuga hver veri talinn hagurinn ad vottum samkvamt st6dlunum.

6. AJ leita eftir hvada paettir féru utskeidis eda pérfnudust helst athugunar vid
reglubundid eftirlit og vottunaruttektir.

7. A0 kanna hvort fyrirteekin notudu télvukerfi til pess ad halda utan um og
stjorna skjolum gadakerfisins og ef svo var, hvada hugbunadur var notadur.

8. Ad skoda hvort og pa 4 hvern hatt vottun hefdi audveldad erlent
markadsstarf og gagnast vid ad vidhalda lanstrausti erlendra birgja.

Sa hluti kénnunarinnar, sem tengist attunda markmidinu, hefur minnst verid skodadur
og greindur. Honum verda ekki gerd skil hér heldur sidar { sérstakri grein.

Sumarid 2010 hoéfdu 48 fyrirteki 4 Islandi vottun samkvaemt ISO 9001
gaedastadlinum eftir pvi sem nest var komist. Leitad var upplysinga vardandi fjéldann
hja BSI 4 Islandi ehf., Vottun hf. og 4 heimasidu Alpjédlegu stadlasamtakanna. Pa var
upplysinga leitad eftir 60rum 6formlegum leidum og loks skodadur listi sem fyrir 14

U | greininni er 0rdid fyrirtecki notad yfir einkafyrirtaki jafnt sem opinbera adila.
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vegna fyrri konnunar. Rétt er ad geta pess ad svo virdist sem einungis helmingur peirra
24 fyrirtekja, sem h6fou vottun 4 peim tima sem fyrri kénnunin for fram, héfou
haldi® vottuninni. A lidnum 4rum hafa fyrirteki helst Gr lestinni vegna skipulags-
breytinga, samruna og af 60rum orsdkum jafnframt pvi sem nyir adilar batast sifellt {
hépinn. Talning leiddi { ljos ad af fyrirtekjunum 48 h6fdu 30 fengid vottun hja Vottun
hf., 15 hja BSI 4 Islandi ehf. og prir hja erlendum vottunarstofum. Vitad er um a.m.k.
eitt islenskt fyrirteeki, Hampidjuna hf., med ISO 9001 vottun fyrir starfsemi sina
erlendis. Tslensk fyrirteki med vottada starfsemi erlendis eru ekki med i pessari
kénnun.

I bytjun mai 2010 var rannséknin tilkynnt til Persénuverndar, sbr. tilkynningu nr.
$4795/2010. 1 kjolfarid, hinn 6. mai, voru spurningalistar sendir ut til adilanna 47 sem
pa taldist til ad hefdu ISO 9001 vottun. Spurningalistarnir voru sendir ut { vef-
koénnunarforritinu K2. Prjar itrekanir voru sendar um sumarid, si sidasta 24. juni,
enda hafdi pa komid { ljés ad sumar sendingar h6fou misfarist. ba hafoi eitt fyrirteki
bast { vottunarhopinn og pvi var enn fremur sendur spurningalisti. Samtals 48
fyrirteeki h6fou pd fengid spurningalistana senda. Nafnleynd var heitid og fullum
trunadi vardandi upplysingar sem fram kemu { svérum vid spurningunum (Gorman
og Clayton, 1997).

Sendir voru 1t tveir mismunandi spurningalistar til gedastjora eda forsvarsmanna
gedamala. Styttri listi (L2) var sendur til peirra sem svarad hofou fyrri kénnun og
lengri listi (1) til peirra sem ekki h6fou vottun pegar fyrri kénnun var gerd eda ekki
svarad 4 peim tima. Fyrri hluti lengri spurningalistans hafdi ad geyma spurningar um
tima, kostnad og lagfaringar { rekstri 4dur en vottun fékkst. bar spurningar endur-
speglast { markmidum 1-3 sem greint er fra hér ad framan. Fyrirtaekin, sem téku patt {
fyrri kénnun, héfdu pa pegar svarad pess hattar spurningum. Sidari hluti lengri
spurningalistans svo og styttri spurningalistinn innihéldu sams konar spurningar. Peer
vordudu pau atridi sem fjallad er um { markmidum 4-8 hér ad framan. Spurninga-
listarnir, sem hofdu ad geyma badi opnar og lokadar spurningar og voru hannadir
med pad fyrir augum ad fa sem gagnlegastar upplysingar frd svarendum, voru samdir {
samradi vid gaedastjéra med mikla og vidtaka reynslu 4 svidinu.

Skilahlutfall vegna styttri spurningalistans var 55% (6 af 11) en 68% (25 af 37)
vegna pess lengri. Pessu til vidmidunar reyndist skilahlutfall { kénnuninni 2001 87,5%.
Mikilveegt er ad hafa i huga ad ekki er um urtakskannanir (sample surveys) ad reda
heldur kannanir 4 6llum adilum 4 Islandi sem h6fdu vottun samkvaemt umreddum
stoolum pegar kannanirnar voru gerdar (general surveys). Skilahlutfall fyrri kénnunar setti
pvi ad teljast gott og s{dari kénnunar vidunandi.

I t6flu 1 er ad finna yfitlit yfir starfsemi adila med ISO 9001/9002 vottun 4tid
2001 (fyrri kénnun) og ISO 9001 4rid 2010.
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Tafla 1. Fyrirtacki 4 {slandi med vottun 2001 og 2010

Fjoldi Fjoldi
Eoli starfsemi fyrirtaekja fyrirtaekja

2001 2010
Gtﬂutningur a fiski og fiskafurdum 2 0
Forritaproun, radgjafar- og verkfredipjonusta 3 11
Matvalaframleidsla 5 2
Framlei®sla lyfja, stodtxkja og maliteekja; medhondlun
lifefna 5 4
Byggingar- og malmidnadur 3 6
Framleidsla umbida m.a. fyrir matveli 2 2
Stoéridja 3 3
Orkuveitur, samskipta- og flutningastarfsemi 1 10
Innflutningur og smasala 0 3
Menntun, rannsoknir og stjérnsysla 0
Alls 24 48

Athugasemd: T samremi vid breytingar og fiolgun 4 tegundum starfsemi med vottun 4 milli kannananna
2001 og 2010 reyndist naudsynlegt ad endurskoda flokkunina ad nokkru leyti.

Athyglisvert hlytur ad teljast ad stor fyrirteki, sem stundudu utflutning 4 fiski og
fiskafurdum, eru ekki lengur med vottun. Hvert mannsbarn pekkti pessi fyrirteeki hér 4
arum adur en a dégum ,,gulledisins féllu pau i skuggann. Nafnabreytingar, samrunar
og vfirtékur gerdu pad ad verkum ad mikilvagi peirra { Gtflutningi var ekki hid sama
og fyrr. Fyrirteeki 4 svidi forritapréunar, radgjafar og verkfadipjénustu sja sér nd hag
ad vottuninni enda hafa taekiferi peirra etrlendis aukist hin sidari ar. Pa ma sja
breytingu 4 milli kannana 4 hépnum orkuveitur o.fl. Si hépur virdist nu lita 4
vottunina sem gott kynningarbréf. Ny tegund starfsemi hefur einnig komid til sog-
unnar, p.e. innflutningur og smasala svo og menntun, rannsoknir og stjérnsysla.

Timi og fjarfesting

I mars 1992 fékk fyrsta fyrirtzekid 4 Islandi vottun { samremi vid ISO 9001. A sama éri
bzttust tvé 6nnur { hépinn. Petta voru fyrirteki { matvalaframleidslu, alidnadi og
fiskatflutningi, Lysi hf., ISAL og S6lumidst6d hradfrystihusanna (Johanna Gunnlaugs-
déttir, 2003; Sigurdur Freysson, 2006). Timi og fjarfestingin sem skapast vid ad 60last
vottun er veruleg og virdist hlutfallslega meiri hja smerri fyrirtekjum eins og pau
islensku eru flest.

Einungis lengti spurningalistinn (I.1) hafdi ad geyma spurningar sem vérdudu tima
og kostnad { pessari konnun. Fram kom ad einu fyrirtekjanna tokst ad 6dlast vottun 4
innan vid einu ari en timinn sem pad tok { sumum tilvikum var allt upp { sex ar. Eitt
fyrirtekjanna skar sig ur. Pad tok tiu ar hja pvi fyrirteki ad hljéta vottunina. Séu
Ofgademin skilin fra, t6k pad fyrirtekin ad jafnadi tvé ar og fimm manudi ad 60last
vottun. Til samanburdar vid fyrri kénnun, 2001, ték 4 peim tima ad jafnadi tvo ar og
tvo manudi ad 6dlast vottunina. Timinn, sem pad tok islensku fyrirteekin ad 60last
vottun, hefur pvi heldur lengst ad jatnadi midad vid fyrri kénnun.

Ekki tokst 6llum fyrirteekjanna { pessari konnun ad 6dlast vottun vid fyrstu tilraun.
Fimm af hépnum hlutu hana hins vegar { nastu tilraun sem ték pa fra halfum manudi
upp 1 eitt og halft ar. Fram kom ad algengustu astedurnar fyrir pvi ad vottun fékkst
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ekki vid fyrstu tilraun voru ad skjalastjérn og skraningu var abétavant og umsjéon og
kvoroun melitekja var 6fullnegjandi.

Medalkostnadur fyrirtekjanna vid ad 60last vottun { pessari kénnun nam u.p.b.
12,4 milljénum kréna. Kostnadurinn var allt fra 1,5 milljén kréna upp { 25 milljonir
kréna og skiptist pannig ad eigin vinna fyrirtekjanna nam ad medaltali u.p.b 7,8
milljonum kréna (62%), adkeypt vinna u.p.b. 3,6 milljénum kréna (29%) og skra-
setningargjold u.p.b. 1,1 milljén kréna (9%). Medalkostnadurinn vid ad 6dlast vottun {
kénnuninni fra 2001 nam 7,9 milljonum kréna sem samsvarar 13,4 milljonum kréna
eftir 70% haekkun visitélu neysluverds fra medaltali arsins 2001. Nokkud virdist pvi
hafa dregid ur kostnadinum.

Spurt var um annan kostnad vid pad ad 6dlast vottun og fimm af hépnum
svOorudu til um hann. Par munadi mestu um kostnad vegna kaupa og lagferingar 4
tolvubiinadi en sa kostnadur fér po aldrei yfir eina milljon kréna.

Hafa parf { huga ad margvisleg stjérnunarkerfi og skjalfestir vinnuferlar voru pegar
til stadar hjd fyrirtekjunum adur en vottunarferlid héfst. Nidurstédur kannananna nd
einungis til pess tima og kostnadar sem purfti ad leggja ut { til pess ad adlaga og bzta
kerfi og vinnuferla svo ad gedakerfid hlyti vottun.

Midad vid fyrri kénnun, 2001, reyndist timi sem fér { ad 60last vottun { pessari
kénnun {vid lengri p6 svo ad par munadi litlu. Pad er 6fugt vid nidurstddur kannana
Karapetrovic, Casadests og Saizarbitoria (2010) sem syna fram 4 ad timi vid ad
innleida vottad gedakerfi hafi farid minnkandi med timanum. Nidurstédur kannan
anna tveggja fra 2001 til 2010 sem hér um rxdir syna ad kostnadur vid ad 6dlast
vottunina fér lakkandi milli kannana og er pad { samremi vid nidurstédur
Karapetrovic, Casadesus og Saizarbitoria (2010).

Hvatning og avinningur

Margar astedur liggja ad baki pess ad fyrirteki koma 4 fot vottudu gedakerfi. A
sidustu aratugum hafa alpj6davidskipti farid vaxandi sem og dhersla 4 gzdi og
samkeppnishzfni. P4 ma nefna ad mal, sem varda 6rygei véru og pjonustu og par af
leidandi framleidendadbyrgd, fara { vaxandi meli fyrir démstéla. 1 slikum tilvikum er
vottad gedakerfi kostur og getur skilad sér vid malsvarnir (Jéhanna Gunnlaugsdottir,
2003). Nidurst6dur um pad sem hvatti fslensku fyrirtekin til pess ad saxkjast eftir
vottun er ad finna { toflu 2.

[ badum kénnunum var adalhvatinn krafa fra vidskiptavinum (36% svara 2001,
lidlega 24% 2010). Leid til pess ad koma 4 agadri vinnubrégdum og na betri yfirsyn
skipti miklu méli { badum kénnunum (24% svara 2001, lidlega 21% svara 2010) svo og
patturinn eigin akvérdun fyrirteekis sem auk pess f6r vaxandi milli kannana (12% svara
2001, liolega 18% svara 2010). Pa kom fram ad fyrirteki sem stundudu utflutning
gerdu sér grein fyrir ad vidskiptavinir erlendis pekktu litt til atvinnulifs 4 Islandi enda
potti moérgum svarendum mikilvaegt ad hafa vottad gedakerfi vegna markadsstatfs
erlendis (16% svara 2001, lidlega 12% 2010). Pess ber p6 ad geta ad dregid hafdi ur
mikilvaegi hvad vardadi markadsstarf erlendis 4 milli kannana. Hvatningin til pess ad
O0last vottun er ekki svo frabrugdin milli kannana nema hvad aherslan 4 ad bxta
samkeppnisstddu virdist mun meiri 1 sidari kdnnuninni (8% 2001, lidlega 21% 2010).
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Tafla 2. Astzdur sem lagu a0 baki pess ad akvedid var ad koma a fét vottudu gaedakerfi

Hvati 2001: Fjoldi svara (IN) 2010: Fjoldi svara (N) 2001: Hlutfall af heild (%) 2010: Hlutfall af heild (%)
Krafa fra vidskiptavinum 9 8 36,00 2424
Aiskilegt/naudsynlegt vegna markadsstarfs etlendis 4 4 16,00 12,12
Krafa fra hinu opinbera 1 1 4,00 3,03
Eigin akvordun fyrirtackis 3 6 12,00 18,18
Leid til pess a0 koma 4 agadri vinnubrégdum og na betri yfirsyn 6 7 24,00 21,21
Leid til pess ad bata samkeppnisstédu 2 7 8,00 21,21
Alls 25 33 100,00 100,00
Athugasemd: Svarendur gatu nefnt fleiri en eitt atridi sem hvatti p4 til vottunar.
Tafla 3. Hagur af vottun
Hagur 2001: Fjoldi svara (IN) 2010: Fjoldi svara (IN) 2001: Hlutfall af heild (%) 2010: Hlutfall af heild (%)
Betri imynd 5 4 13,89 9,52
Agadti vinnubrégd 5 4 13,89 9,52
Beatt stjérnun 7 10 19,44 23,81
Batt bodmidlun og pjalfun starfsfélks 4 3 11,11 7,14
Endurbztur 4 upplysinga- og skjalastjorn 5 5 13,89 11,90
Audveldara 20 mata kréfum vidskiptavina og stjérnvalda 5 11 13,89 26,19
Forskot { samkeppni, einkum i dtflutningi 5 5 13,89 11,90
Alls 36 42 100,00 100,00

Athugasemd: Svarendur gatu nefnd fleiri en eitt atridi sem peir téldu sér til hags.
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Pessar nidurstédur eru { samraemi vid konnun Singels, Ruel og van de Water (2001)
par sem helsta 4stzedan var samkeppnissjonarmid. Pa koma pzr heim og saman vid
nidurstédur kannana Yusof og Aspinwall (2001) og Heras, Landin og Casadesus (2000)
par sem helstu 4stedur voru ad mata kréfum vidskiptavina. Hins vegar gefa nidur-
stoOurnar hvad vardar markadsstarf erlendis 6lika mynd samanborid vid kénnun
Salaheldin (2003) par sem ein mikilvaegasta astedan var atflutningur og markadsstarf
erlendis. Sa pattur hafdi aftur 4 méti nestminnsta vagio { pessari konnun, p.e. fra 2010.
Nidurstédurnar eru frabrugdnar nidurst6dum kannana Gotzamani og Tsiotras (2002)
og Fotopoulos, Psomas og Vozas (2010) par sem fram kom ad krofur fra vidskipta-
vinum og samkeppnissjonarmid héfou litid vagi.

I t6flu 3 er gerd grein fyrir peim hag sem svarendur téldu helstan ad vottuninni. I
badum kénnununum virdist augliost ad gedakerfid hefur reynst peim 6flugt taeki til
pess ad virkja starfsmenn 4 6llum stigum starfseminnar (sj6 svor 2001, tiu 2010), med
beattri stjérnun, 1 pvi ad maeta 6skum vidskiptavina um gaedi peirrar voru eda pjoénustu
sem innt er af hendi (fimm sv6r 2001, 11 2010). Pessar nidurstédur samraeemast nidur-
stooum kénnunar Tam, Tian og Zeng (2007) um aukna anagju vidskiptavina. Pa er
ljost a0 baedi vidskiptavinir og stjérnvéld gera auknar krofur til pess ad fyrirtaki hafi
gedavottun eins og sja ma i téflu 3.

Hvad foér urskeidis?

[ kénnunum fra 2001 og 2010 var spurt um hvada peaetti { rekstrinum helst potti porf 4
a0 bzeta adur en vottunarittekt £f6r fram. Svorin eru synd { t6flu 4.

140



Vottad gwdakerfi

Tafla 4. baettir { rekstrinum sem helst var porf 4 ad lagfaera 4dur en upphafleg vottun fékkst

battur 2001: Fjoldi svara (N) ~ 2010: Fjoldi svara (N) ~ 2001: Hlutfall af heild (%)  2010: Hlutfall af heild (%)
Skilvirkati skraning almennt 5 8 11,63 16,67
Skjalastyring 11 11 25,58 22,92
Innleiding agadra vinnubragda 1 3 2,33 6,25
Skraning og skilgreining verklagsreglna og vinnuferla 10 13 2326 27,08
Kvoérdun binadar og tekja 5 3 11,63 6,25
Hoénnunarstyring 2 2 4,65 4,17
bjalfun 4 1 9,30 2,08
Ryni stjérnenda 3 3 6,98 6,25
Innri Gttektir 2 4 4,65 8,33
Alls 43 48 100,00 100,00

Athugasemd: Svarendur gatu nefnt fleiri en einn patt sem parfnadist lagfeeringar.

Prir pattir skera sig dr, og pad { badum kénnununum, par sem helst var lagfaringar porf. T fyrsta lagi skilvirkari skraning almennt (taplega 12% svara 2001,
teplega 17% 2010), { 60ru lagi skjalastyring (teeplega 26% 2001, teeplega 23% 2010) og { pridja lagi skraning og skilgreining verklagsreglna og vinnuferla (lidlega 23%
2001, lidlega 27% 2010). Samtals er um ad rxda stort hlutfall svaranna eda u.p.b. 61% arid 2001 og u.p.b. 67% arid 2010.

batttakendur kénnunarinnar 2010 voru spurdir um hvada pattum i rekstrinum var helst hugad ad vegna vottunarittekta hverju sinni. Svorin eru sett fram {
toflu 5.
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Tafla 5. Pattir { rekstrinum sem helst var huga®d ad adur en vottunaruttekt for fram hverju sinni

beattir Fjoldi svara (N)  Hlutfall af heild (%)
Skjalastyring og rekjanleiki 6 13,64
Skraning, skilgreining og eftitlit med verklagsreglum og vinnuferlum 10 22,73
Kvérdun bunadar og tekja 1 2,27
Ryni stjérnenda 3 6,82
Innti uttektir 9 20,45
Koénnun fravika 3 6,82
Gadastefna og vottunaraztlun yfirfarin 8 18,18
Athugasemdir fra sidustu uttekt 2 4,55
Ryni umbétaverkefna 2 4,55
Alls 44 100,00

Athugasemd: Svarendur gatu nefnt fleiri en einn patt.
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Enn sem fyrr purfti skilvirkari skjalastyringu og skraningu (samtals teplega 37%)
auk pess sem athugun 4 fyrirliggjandi skjolum; innri uttektum, gadastefnu og
vottunaraetlunum gegndi storu hlutverki (samtals teeplega 39%).

batttakendur kénnunarinnar 2010 voru spurdir um hvada vandamal uttektarmenn
reekjust 4 vid dttektir og reglubundid eftirlit med gedakerfinu. Peir voru bednir um ad
merkja vi0 fimm lidi, sem endurspeglast { t6flu 6, med pvi ad merkja 1 vid algengasta
vandamalid, 2 vid nwmstalgengasta vandamalid og svo koll af kolli. Medaltalsgildi
(average) svaranna var reiknad® en med pvi er leitast vid ad syna fram 4 hversu misjatn
vandinn var — sja téflu 6. Taflan midast vid kréfurnar { ISO 9001:2008, kafla 4-8.

bvi legra sem medaltalsgildi® er peim mun sterra var vandamalid. Mesta vanda-
malid virdist tengjast kréfunum { kafla 8, malingum o.fl. (2,07), nestamesta vanda-
malid vardar kréfurnar { kafla 7, framkéllun voru (2,39) en pad minnsta kréfurnar {
kafla 5, abyrgd stjornenda (3,54). Hvad vardar vandamal { tengslum vid kréfurnar {
kafla 4 kemur fram ad medaltalsgildid er nokkud hatt (2,96). Ekki er p6 par med sagt
ad att sé vid ad vandamalid sé 1itid hvad skjalastjorn vardar. Astzdan er st ad pott
kafli 4 taki beinast 4 gedaskjolum, skjalastyringu, skraningu o.p.h. er bxdi ad finna
beinar og 6beinar kréfur um skjalfestingu, skraningu og skjalahald vida { hinum kréfu-
kéflunum.
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Tafla 6. Vandamal sem tttektarmenn rekast 4 vid attektir og reglubundid eftirlit med gadakerfinu

battir Medaltalsgildi
Gadastjérnunarkerfi; geedahandbok, skjalfesting, styring skjala og skraa o.p.h.* 2,96
Abyrgd stjérnenda; gedastefna og -markmid, skuldbinding, abyrgd, véld, rini, upplysingamidlun o.p.h.** 3,54
Stj6rnun audlinda; Gtvegun audlinda, mannaudur, innvidir, vinnuumhverfi o.p.h F*+* 3,25
Framkoéllun voru; skipulagning, ferli tengd vidskiptavinum, hénnun og préun, innkaup, framleidsla og pjénusta, meli- og véktunarbtinadur o.p.h *#** 2,39
Malingar; greining, umbaetur; voktun og maling, styring fribirgdavoru, greining gagna, umbaetur o.p. h **rrx 2,07

* Kafli 4, %* kafli 5, *%* kafli 6, %% kafli 7, ¥ kafli 8.

I kénnuninni 2001 fengu patttakendur sému spurningu en hin midadist vid kréfukaflana 20 1 ISO 9001:1994, kafla 4.1-4.20 (Stadlarad Islands, 1995a). Til
samanburdar ma nefna ad { peirri kénnun voru styring skjala og gagna (kafli 4.5) og styring ferla (kafli 4.9) nefnd sem algengustu vandamalin (jafnalgeng) og pvi
nast skodun og préofun (kafli 4.10). Hins vegar kom fram { kénnuninni 2001 ad audveldast virtist ad uppfylla kréfurnar i koflum 4.12 og 4.20, p.e. skodunar- og
préfunaradstada og tolfredilegar adferdir. P6 svo ad nidurstddur kannananna tveggja synist ekki mjog likar, enda nokkrum erfidleikum bundid ad bera par saman
vegna mismunandi kréfukafla { dtgafunum, virdist peim bera saman ad nokkru leyti. bvi til studnings meaetti til demis nefna kréfur { kalfa 4.10 { utgafunni fra 1994
og kafla 8 { utgafunni fra 2008.

Ymsir telja markvissa skjalastjorn og rekjanleika gagna og ferla einn helsta avinninginn af innleidingu gedakerfa (Dissanayka, Kumaraswanny, Karim og
Marosszeky, 2001; Chang og Lo, 2007) og pess skal getid ad { gadastjornun og gaedastjornunarstédlum eru itarlegar kréfur, bedi beinar og 6beinar, gerdar um
skjalfestingu og stjornun skjala. Skjalfesting er mikilvaeg, hun borgar sig alltaf 4 endanum, enda eru skjélin m.a. sénnun pess ad fyrirtaeki starfi samkvemt gedakerfi
(Brumm, 1995; Brumm 1996; Hofman, 20006; Stadlardd Islands, 2008a).

Alveg fra fyrstu ttgafum ISO 9000 stadlaradarinnar hefur dhersla verid 16gd 4 skjalfestingu og skjalastyringu sem ymsir telja ad mest sé horft til { vottunar-
ferlinu (Stephens, 1996). Hins vegar hefur mérgum fyrirtaekjum reynst erfitt a0 uppfylla kréfurnar um skjalfestingu, skjalastyringu og rekjanleika og synt hefur
verid fram 4 med kénnunum ad ein helsta hindrunin vid ad 6dlast vottun og halda henni vardi skjalamal geedakerfisins (Brumm, 1995; Duff og McKemmish, 2000;
Johanna Gunnlaugsdaéttir, 2003; Rosenberg og Weiss, 2002).
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Stadlar um upplysingar, skjalfestingu og skjalastjorn, ISO 15489-1 og 15489:2, gefa
260 fyrirmeli og leidbeiningar 4 svidinu. Par er beinlinis visad til gedastadalsins ISO
9001 og synt er fram 4 hvernig skjalastjérnarstadallinn stydur gadastartid (Stadlarad
Islands, 2005b; Stadlarad Islands, 2005¢; Jéhanna Gunnlaugsdéttir, 2002). Pa ma
nefna ad { kafla 6, skjalastjérnun, i ISO 9007:2000. Vinnubandbik fyrir pjonustufyrirteki,
er 20 finna umfjllun um gerd og medhondlun skjala 1 gedakerfum (Stadlarad Islands,
2008b).

Bent skal 4 1 lokin ad ekki er gott ad einbeita sér um of ad kéflum um skjalfestingu
og skjalastyringu med pad fyrir augum ad uppfylla kréfur um fylgni vid ISO 9001.
Skjalfesting og skjalastyring eru ekki markmid { sjalfu sér heldur virdisaukandi starf-
semi til studnings skilvirku geedakerfi (Johanna Gunnlaugsdéttir, 2003).

Tolvukerfi

Mikilvaegir pattir { gedastjornun eru skjalfest verklag, virkir ferlar og stadfesting 4
sjalfu gaedastarfinu. Sérsnidinn hugbunadur fyrir gedakerfi gerir m.a. kleift ad stjérna
utgafu gxdaskjala, fylgja akvordunum eftir rafraent, taka ut tolfreedilegar nidurstéour
og rekja skraningar og atvik. Slikur bunadur audveldar stjérn a skjalamalunum hvort
sem hann er adkeyptur og fjdldaframleiddur eda atbuinn hja fyrirtakinu sjalfu.

Allir svarendur utan fimm notudu tolvukerfi til pess ad halda utan um skjol
gedakerfisins og allir utan priggja h6fou gert svo allt fra upphati. Notadur var marg-
vislegur hugbtunadur ymist heimatilbtinar lausnir eda fjéldaframleiddar. Meira en
pridjungur notadi islenskan hughtnad sem préadur var { Lotus Notes, prir notudust
vid lausnir { SharePoint og enn adrir ymis konar 6énnur télvukerfi svo sem reikni-
vinnslu-, ritvinnslu- og gagnagrunnskerfi. Til samanburdar notudu allir svarendur {
kénnuninni fra 2001 utan eins tolvukerfi til pess ad audvelda skjalahaldid og meira en
70% hafoi gert pad fra upphafi.

Samantekt og lokaord

Hér a0 framan hefur verid gerd grein fyrir gedastjornun og kbnnunum 2 fyrirtekjum
sem hafa hlotid vottun samkvaemt ISO 9000 stadalr6dinni. Adalaherslan var 16g0 4
nidurstédur og samanburd 4 kénnunum fra 2001 og 2010 4 islenskum fyrirtekjum
med pess hattar vottun. Fram kom ad astzdur, avinningur og askoranir vottunar voru
margvisleg. Astedur vordudu einkum krofur fra vidskiptavinum, ad koma 4 agadri
vinnubrégdum og na betri yfirsyn auk pess sem bztt samkeppnisstada hafdi mikid
vegl { kénnuninni fra 2010. Pad kemur ekki 4 6vart enda hefur samkeppni trilega
aukist hin allra s{®ustu ar. Helsti avinningurinn vid ad 60last vottun var talinn bett
stjérnun og audveldara vaeri ad verda vid kréfum vidskiptavina og stjérnvalda.
Mikilveegar askoranir voru 4 svidi skjalastjornar { samremi vid skilgreiningu 2
hugtakinu { alpj6dlegum stadli (Stadlarad Islands, 2005b) svo og kréfur um pess hattar
petti { gedastéolunum.

Nidurstédurnar hafa gildi fyrir fyrirteeki sem vilja innleida eda endurinnleida vottad
gedakerfi. bar skilgreina og leggja til mikilveg atridi sem geta studlad ad beattri og
areidanlegri innleidingu gaedakerfa. Kannanirnar tveer geta skapad grundvoll til frekari
rannsékna en peirra er sannarlega porf. Til demis veri dhugavert ad beina sjéonum
meira a0 hlutlegum  (objective) gbgnum  heldur  en  huglegum  (subjective). 1
spurningalistakénnunum geta svérin verid fremur hugleg par sem pau byggjast 4
persénulegum skodunum svarenda. Frédlegt vaeri ad skoda vinnustadina sjalfa, ryna i
fyritliggjandi gbgn eins og gxdaskjdlin sjalf, skraningar og malingar; fylgjast med
vinnubrégdum starfsfélks svo og storfum tdttektarmanna svo ad dami séu tekin.
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Hlutleg gbgn, sem aflad yrdi 4 vettvangi, kynnu pannig ad leida til enn areidanlegri
nidurstadna.
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