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ALMENNT UM HANDBOKINA

Handbdékin er endurskodud udtgafa hinnar kunnu ISO handbdkar, ISO 9000
fyrir litil fyrirteeki — Hvernig d a0 bera sig ad — Rdoleggingar fra ISO/TC 176, og
i hana geta litil fyrirteki sott leidsogn um hvernig skuli taka upp gadastjorn-
unarkerfi byggt 4 ISO 9001:2000, Gadastjérnunarkerfi — krofur.

EkKki er @tlast til ad sest sé nidur og handbdkin lesin { einni lotu. Henni er skipt
i eftirtalda kafla, sem hagt er ad lesa og nota hvern { sinu lagi, og leita { eftir

porfum.

Ga0astjornunarkerfi

Hvernig a ad byrja

Leidsogn um
ISO 9001

Vidauki A

Vidauki B

[ kaflanum er ad finna almennar upplysingar um ISO
9001 geedastjérnunarkerfi.

Hér er ad finna hagnytar rddleggingar um valkosti, ef
Oskad er a0 taka i notkun gadastjérnunarkerfi { fyrir-
taeki.

ATHUGASEMD Ef gzdastjornunarkefi er pegar { notkun ma
hlaupa yfir pennan kafla.

Petta er meginhluti handbdkarinnar og hér er ad finna
lesmalio dr ISO 9001:2000 stadlinum sjalfum.

Jafnframt er leidsdgn um efnid til ad auka skilning 4
krofunum, dsamt viotekum demum og tillbgum um
hvernig peer megi upptylla.

[ pessum vidauka (hluti af ISO 9001:2000) er gerdur
samanburdur 4 ISO 9001:2000 og ISO 14001:1996.

[ pessum vidauka (hluti af ISO 9001:2000) m4 sja ad

hvada leyti ISO 9001:2000 og ISO 9001:1994 eru sam-
berilegir.
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Vidauki C [ pessum vidauka er synd adferd til ad innleida ISO
9001:2000 { litlum fyrirtekjum.

Vidauki D [ pessum vidauka er ad finna stutt yfirlit yfir vottun. I
sumum tungumdlum er { sta0 vottunar talad um
skraningu.

Vioauki E [ pessum vidauka (dr ISO 9000:2000) eru tilgreindar

atta meginreglur gaedastjornunar sem lagdar voru til
grundvallar endurskoduninni 4rid 2000.

Ritaskra [ ritaskrdnni er ad finna ndkvemar upplysingar um
stadla sem visad er til { ISO 9001 og adrar tilvisanir
sem notadar eru i handbok pessari og getu reynst
gagnlegar.

ISO fagnar o6llum tillogum sem getu leitt til umbo6ta 4 handbdkinni og gaetu ad
mati lesenda gert hana enn gagnlegri.

Tekid er tillit til pess ad sumir lesendur stydjast pegar vid gaedastjérnunarkerfi
og purfa ekki a0 velta fyrir sér rddleggingunum { kaflanum ,,Hvernig 4 ad
byrja“. (Fyrirsagnir og lesmal sem tekiod er ar ISO 9001 og tr pessari handbok
eru skaletrud.) Hins vegar er { handbokinni tutskyrt hvernig ISO 9001:2000
gedastjornunarstadallinn snyr ad litlum fyrirtekjum og einnig er greint fra peim
tilvikum par sem krofurnar { dtgafunni arid 2000 bregda ad verulegu leyti fra
utgafunum fra drinu 1994. I handbdkinni eru hvorki settar fram krofur né
gerdar viobaetur vid eda breytingar 4 krofum stadalsins, enda er henni einungis
®tlad a0 vera hjalpargagn.

Flest fyrirtaeki eiga { einhverjum erfidleikum med a0 taka upp gaedastjérnunar-
kerfi. Hja litlum fyrirtzkjum geta pessi vandamal veri0 erfidari vegna

e litilla audlinda eda skorts 4 peim' (starfsfolk, fjarmagn, bunadur, o.s.frv.),

e kostnadar vid ad koma 4 og viohalda gaedastjérnunarkerfi og

e crfidleika vi0 ad skilja og nota stadalinn, ekki sist porfina fyrir stoougar
umbetur.

1 Hugtakio ,,audlind“ er notad sem pyding 4 “resource” til samramis vi0 stadalinn prétt fyrir ymsa
annmarka.
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I handbdkinni eru litil fyrirteeki ekki skilgreind einungis tt fra starfsmannafjolda,
heldur einnig hugmyndafradi peirra. Par sem einungis féir eiga { hlut geta sam-
skipti {1 litlum fyrirteekjum oft verid einfold og beinni en ella. Einstaklingum er
@tlad ad annast afar fjolbreytt verkefni innan fyrirtzkisins. Akvardanataka ein-
skordast vi0 faa (eda jafnvel einn). Margar peirra radlegginga sem gefnar eru {
handbdkinni eiga einnig vid steerri fyrirteki, sem oft eru leikin { ad tileinka sér
adferdir og umbatur sem préadar hafa verid med gédum arangri annars stadar.
Hins vegar @tti a0 beita varud, par sem atridin sem radleggingarnar byggjast a
eiga ef til vill ekki dvallt vi0 { steerri fyrirtaekjum.

Hvaod stjérnendur litilla fyrirteekja vardar, kostar pad tima og fjarmuni ad inn-
leida gadastjornunarkerfi og lita @tti pad somu augum og allar adrar fjarfest-
ingar. Til pess ad kerfid eigi sér lifdaga verdur timinn og erfidid ad skila ardi,
med pvi a0 umbatur verdi 4 vidskiptaferlum og sdluhefni vara og pjénustu auk-
ist. Akvardanir 4 fyrstu stigum pegar verid er ad taka upp/préa gedastjérnunar-
kerfi eru afgerandi ad pessu leyti.

Litil fyrirteki, sem dhuga hafa 4 ad préa gedastjornunarkerfi sitt umfram krofur
ISO 9001:2000 og beina sjéonum ad 6drum hagsmunaadilum auk eigin vidskipta-
vina, @ttu ad nota ISO 9004:2000, Gedastjornunarkerfi — Leiobeiningar um
beetta frammistoou.
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HVAD HEFUR BREYST?

ISO 9001:2000 byggir 4 atta meginreglum gedastjérnunar sem er ad finna {
vidauka E. Adalbreytingarnar sem gerdar hafa verid & grundvelli pessa eru:

e [SO 9001 er nu byggdur upp & alveg nyjan hétt, par sem ekki er studst
lengur vid ,,20 atridi“, heldur fylgt ,,ferlis“ndlgun sem er likari rekstri flestra
fyrirtekja.

e Aherslan er ni 4 krofur til gedastjérnunarkerfa fremur en gaedatryggingar-
kerfa.

e Nu er betri skilningur 4 pvi ad framleidsla voru sem samramist krofum og
afhending pjénustu sem samraemist krofum sé innifalin { og hluti af ged-
stjérnunarkerfinu.

e Nu er einungis einn krofustadall fyrir stjérnunarkerfi, p.e. ISO 9001, { stad
priggja krofustadla 40ur: ISO 9001, ISO 9002 og ISO 9003.

e Vid sérstakar adstedur veitir kafli 1.2 heimild til ad Iysa yfir samraemi vio
ISO 9001:2000, p6 ad sumum krofum sé sleppt. Petta gaeti komid ad gagni
fyrir pa sem 40ur hafa notad 1994 ttgafur ISO 9001, ISO 9002 eda ISO 9003
(med pvi eda an pess ad snida paer ad eigin porfum).

e ISO 9001:2000 beitir rokréttari idordum, sérstaklega vid lysingu 4 ad0fanga-
kedju og 1 notkun hugtakanna:

birgir —> fyrirteeki —> vidskiptavinur.

e Tengslin milli gedastjérnunarkerfisins og titvegunar 4 voru og pjoénustu sem
samremist kréfum eru nu ljésari.

e Meiri krofur eru gerdar um skuldbindingu og patttoku adstu stjérnenda.
e Meiri dhersla er 16gd 4 samskipti fyrirtakis og vioskiptavinar, til a0 fylgjast

me0 vidskiptavininum og auka dnzegju hans.
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e Innifalin eru tengsl med ymiss konar ryni og mati til ad tryggja ad virkni
gedastjornunarkerfisins batni stodugt.

e Meira samhafi er vid ISO 14000 stadlana um umhverfisstjérnunarkerfi.

e Nuernaudsynlegt ad tryggja ad folk hafi haefni til ad vinna pau verk sem pvi
eru falin.

e Skjalfestum verklagsreglum, sem nu er krafist skv. ISO 9001, hefur fekkad
ar 18 1 6, pannig ad dbyrgdin 4 ad finna og prda styringar og vidbdtargogn
sem porf er 4 fyrir ferlin hefur ferst yfir 4 fyrirtekin.

e Meiri dhersla er 16g0 4 a0 safna gognum og greina gdgn sem tengjast frammi-
stodu gedastjornunarkerfisins.
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Hvao er
gaodastjornunar-
kerfi?

GADASTIORNUNARKERFI

Ga0dastjornunarkerfi er leidin sem fyrirteki pitt beitir vid ad
beina og styra starfsemi sem hefur med gedi ad gera { fyrir-
teekinu. I stérum drattum felur pad { sér stjérnskipulag fyrir-
teekisins dsamt skipulagningu, ferlum, audlindum og skjal-
festingu sem notud eru til ad uppfylla gedamarkmid, til um-
béta 4 voru og pjonustu og til ad uppfylla krofur vidskipta-
vina.

GaOastjornunarkerfi eru ekki einungis fyrir stor fyrirteki.
Par sem gxdastjornunarkerfi fjalla um hvernig fyrirtekinu er
stjérnad, mé beita peim 4 allar steerdir fyrirtakja og 4 6ll svid
stjérnunar, svo sem markadssetningu, solu og fjarmélastarf-
semi. Pad er undir ykkur komid hversu vidtek notkunin er.

Ga0dastjornunarkerfisstodlum atti ekki rugla saman vio voru-
stadla. Flest fyrirteki sem eru ad kynnast hugtokum gada-
stjornunarkerfa, sér i lagi ISO 9000 stadlaradarinnar, rugla
saman gedum voru eda pjonustu og hugmyndinni um gada-
stjérnun.

Vorustadlar, gedastjornunarkerfisstadlar og ndlgun til geda-
umbdta eru allt leidir til ad auka dnzgju vidskiptavina og
samkeppnishafni fyrirtakisins, og par utiloka ekki hver adra.

Gadastjornunarkerfi attu ekki ad leida til of mikillar skrif-
finnsku eda pappirsvinnu eda stifni. Munid ad oll fyrirtaeki
hafa pegar stjéornunarskipulag og 4 pvi ®tti ad byggja gada-
stjornunarkerfid. Vel getur verid ad { 1j6s komi ad pegar sé
unnid samkvemt morgum krofum sem stadallinn felur { sér,
en ekki hafi verid lyst med hvada hatti pad sé gert.
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Hvad er

SO 9001
gaedastjornunar-
kerfi?

Hvers vegna
gaedastjornunar-
kerfi??

ISO 9001 gadastjornunarkerfi er kerfi sem byggist 4 gildandi
utgéfu krofustadalsins, p.e. ISO 9001:2000.

Meginskjolin sem nu liggja fyrir  ISO 9000 stadlar6dinni eru:

e ISO 9000, par sem sett eru fram hugtok, meginreglur,
grunnatrioi og idordasafn fyrir gedastjérnunarkerfi,

e ISO 9001, par sem settar eru fram krofur sem uppfylla
parf,

e ISO 9004, par sem er a0 finna leidsogn um hvernig studla
megi ad stodugum umbdtum 4 heildarframmistodu fyrir-
teekis og

e SO 19011 en par er ad finna leidbeiningar um tttektir a
geedastjornunarkerfum (og umbhverfisstjérnunarkerfum
einnig).

P6 ad fyrstu prir af framangreindum stodlum (sem eru gada-
stjérnunarstadlar) hafi verid talsvert endurskodadir efnislega
midad vid utgafurnar fra drinu 1994 og nyjar krofur séu settar
fram {1 dtgafunni af ISO 9001 fra arinu 2000, er samt ekki
@tlunin med peim ad innleida eitthvad alveg nytt { fyrirtekinu.

Ef veri0 er a0 taka ISO 9001 { notkun { fyrsta sinn eru likur 4
pvi ad kerfi fyrirtaekisins sé dgetlega virkt, en 6formlegt og ad
ollum likindum ekki vel skjalfest.

Ef kerfio er pegar { notkun og byggir 4 einhverri af utgaf-
unum fra 1994, parf ad uppfaera pad midad vio ISO 9001:2000
og pad geeti krafist einhverra breytinga 4 skjalfestingu.

Hvort heldur sem er, eiga rddleggingar par sem gefnar eru {
handbok pessari vio.

Sumir vioskiptavinir, baedi { einkafyrirtekjum og { opinberum
fyrirteekjum, eru ad sekjast eftir pvi trausti sem fyrirteki med
virkt gaedastjérnunarkerfi geta vakio.

P6 a0 ein asteda fyrir ad stydjast vid gedastjérnunarkerfi sé
a0 standa undir slikum vaentingum eru einnig adrar astedur
og nokkrar peirra fara hér 4 eftir.

2 Ef geoastjornunarkerfi er pegar i notkun f fyrirteekinu, kemur til greina ad
sleppa pvi sem eftir er af kaflanum.
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e AJ bzta frammistodu og framleidni fyrirtaekisins.

e A0 leggja aukna dherslu 4 markmid fyrirtekisins og
ventingar vidskiptavina.

e A0 nd ogvidhalda geedum voru og pjénustu til ad uppfylla
krofur vidskiptavina og parfirnar sem a0 baki liggja.

e A0 auka anaegju vidskiptavina.

e A0 skapa traust & pvi ad pau gadi sem stefnt er ad ndist
og vidhaldist.

e A0 leggja fram sonnunargogn fyrir vioskiptavini og hugsan-
lega vidskiptavini um hvad fyrirtaekid geti gert fyrir pa.

e A0 skapa ny markadstekiferi eda vidhalda markadshlut-
deild.

e A0 fa vottun.

e A0 hafa tekiferi til ad keppa 4 sama grundvelli og staerri
fyrirteeki (t.d. a0 geta tekid patt { dtbooum eda gert
verdtilboo).

P6 ad gedastjérnunarkerfi geti hjalpad til vid ad standa undir
slikum ventingum, verour ad hafa hugfast ad pad er adeins
teeki til 20 nd markmidunum sem sett hafa verid fyrir fyrir-
teekid en ekki markmid { sjélfu sér.

Gaoastjornunarkerfi eitt sér leidir ekki endilega til umbdta &
vinnuferlum eda gedum voru og pjoénustu. Pad leysir ekki
allan vanda. Pad er leid til ad ndlgast markmid fyrirtaekisins 4
kerfisbundnari hdtt. Markmidid @tti a0 vera ad auka hagnad
til ad réttleta fjarfestinguna sem radast parf { til pess ad
innleida og vidhalda gedastjérnunarkerfi.

[ ISO 9001:2000 er afar mikilvaeg ny krafa um stodugar um-
betur. Stydjast ma vid pessa ndlgun til ad tryggja a0 verid sé
ad nd umbotum sem eru hagkvaemar.
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