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Forord

Denna rapport 4r resultatet av ett inslag i utbildningen i “Industriell kvalitetsteknik”
for civilingenjorer i 4:e Arskursen pA maskintekniklinjen. Rapporten dr ett resultat av
samtliga kursdeltagares anstringningar att sjélva ta reda pa vilka erfarenheter svenska
foretag har vunnit genom att certifiera sig i enlighet med I1SO 9001 och ISO 9002.

Var och en av kursdeltagarna ringde upp ett foretag och genomforde en telefonintervju
med hjilp av en frigeguide. Baserat pd denna grundliggande datainsamling och
diskussioner bide i smigrupper och i hela gruppen har dérefter denna rapport
sammanstillts av Johan Gustafsson, Rasmus Johansson och Per-Anders Edh.

Rapporten ger en dgonblicksbild av laget och kan anvindas som underlag for diskussion
och begrundande, om hinsyn tas till de begrinsningar som datainsamlingsmetoden
medfor:

1. I varje foretag har en enda person telefonintervjuats, och
2. var teknolog har genomfért en enda intervju (med intervjuguide, men variationer
i sdtt att friga har naturligtvis forekommit).
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1 Introduktion och syfte

Idag har méinga svenska foretag fart ISO 9000—certfikat genom tredje-parts bedémning,
antingen via SIS, Norsk Veritas, Lloyd’s eller British Standard Institute. De flesta
féretagen har antingen certifierats enligt ISO 9001 eller ISO 9002. I september 1992
hade 34 foretag certifierats genom Norsk Veritas forsorg och det fanns 72 certifierade
foretag pa SIS lista (i januari 1993 &r antalet ca 120).

Det finns dock ménga olika synpunkter angaende virdet av en certifiering. Vissa anser
att den 4r grundliggande for et gott kvalitetsarbete och andra anser an det verkar vara
en kringlig pappersexercis utan storre inverkan pd kvalitetsresultatet. Juran véckte en
del uppstindelse och eftertanke ndr han 1989 sa “Se gdrna till ant uppfylla I1SO 9000
men ldt det inte siéra kvalitersarberer”.

Denna rapport baseras p4 en undersokning for att ta reda pa hur det verkligen forhller
sig i svenska foretag. Den &r utford av teknologer som deltagit i en kurs 1 “Industriell
kvalitetsteknik” vid Chalmers tekniska hogskola. Var och en av teknologema har haft
som uppgift att ta kontakt med ett svenskt foretag som certifierats enligt ISO 9001 eller
ISO 9002. Uppgiften gillde att undersdka vilka positiva och negativa erfarenheter
de certifierade foretagen har av certifieringsprocessen och vilka resultat de uppntt
internt och externt pid grund av ISO 9000.

Teknologerna delades in i grupper om 5-7 personer dir var och en ringde ett foretag
under november-december 1992. Direfter sammanstillde varje grupp en liten rapport,
baserad pa 5-7 personers intervjuer. De analyserade de viktigaste positiva och negativa
synpunkterna frén dessa intervjuer. De undersokie om det fanns ndgot gemensamt i
svaren, eller om foretagen hade olika erfarenheter forsokte de komma fram till vad
detta kunde bero pi.

Genom den egna direkta kontakten med ett foretag och den gruppvisa diskussionen
och forfattandet av en rapport har teknologerna kunnat skaffa sig egna kunskaper om
ISO 9000. I storgrupp presenterade dérefter de olika smagrupperna sina rapporter och
diskuterade resultaten. o

Baserat pi denna diskussion, smagruppsrapporterna och ifyllda intervjuformuldr har
ddrefter tre teknologer sammanstillt resultatet till foreliggande rapport.

Denna rapport gor inte ansprék pi att ha en vetenskaplig prigel. Rapporten har klara
begrinsningar genom det sitt som datan insamlats pd. Dels har endast en enda person
intervjuats i varje foretag, urvald genom att teknologerna bad vixeltelefonisten att
koppla till den person som har kunskap om ISO 9000 pd foretaget. Deta medforde
att ibland intervjuades kvalitetschefer, i mindre foretag VD. i ndgra fall ISO 9000
projektansvariga. Den bild som ges méste naturligivis bedommas i perspekivet att det
i allménhet var en person som sjilv varit drivande under ISO 9000-certifieringen som



gav sina synpunkter. A andra sidan, har dessa personer normalt djupa kunskaper om
sdvil process som som ett intresse av att ta reda pd resultatet av certifieringen.

Den andra begrinsningen ligger i att varje teknolog endast haft ett foretag att intervjua.
En kort introduktion gavs pd foreldsningstid till hur intervjun avsigs att genomféras
och varje teknolog erholl en frageguide med skriftliga instruktioner om hur man skall
g dllvdga (se appendix C). Det blir dock av natwrliga skil mycket stora variationer i
sdttet att stdlla fragor och foljdfragor, speciellt eftersom frageguidens frigor var dppna
och saknade svarsalternativ.

I den &tfoljande analysen har dock forfattarna i gorligaste man forsokt ta hinsyn till
dessa begransningar. Resultatet bedéms dirfér kunna utgora en grund for diskussion
och funderingar.
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2 Motiv

En forsta friga gillde varfor foretagen bestimt sig for au cerifiera sig enligt ISO
9001 eller ISO 95002.

Det helt dominerade motivet dr kundkrav (drygt 60%). En fjirdedel av dessa angav
art det hinforde sig till krav frin engelska kunder och ytterligare en attondel till krav
fran EG marknaden i allmidnhet. Detta innebir att 25% av de intervjuvade angav
EG-kundkrav, en siffra som troligtvis dr 1dg . eftersom frigan var Oppen och inte
utryckligen frigade efter fran vilket land kravet kom. Endast i et fatal fall ndmndes
krav frin svenska kunder.

En hel del foretag (30%) angav ocksd att man sig ISO 9000 certifieringen som en
konkurrensfakior och ett marknadsforingsinstrument. Man ville visa utdt att man stod
for kvalitet och ordning och reda.

Interna motv for certifieringen uppgavs av drygt 40% av foretagen. I flera fall nimndes
en kombination av externa och interna motiv. De mest frekventa interna maélen var att
&stadkomma ett internt kvalitetslyft/skad kvalitet (17%) och att skapa ordning och reda
(11%). Mindre vanligt var skil som forekommer i litteraturen, tex at underldrta vid
nyanstillning (tv fall) eller underlétta vid omorganisation/forflytming (tvé fall).

Till sist var det helt klart att koncernbeslut i en del storre foretagsgrupper hade haft
en avgorande betydelse. Drygt 20% av foretagen angav detta som anledning till varfor
man bestimde sig for en certifiering. I eu fall kommenterade dock ett foretag att
koncernledningen angen att om man dr marknadsledande inom sitt segment bdr man
vinta med att certifiera sig.
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3 Certifieringsprocessen

3.1 Vilka deltog i certifieringsarbetet?

Frigor som stilldes rorande certfieringsprocessen var vilka som deliog i sjilva
certifieringsarbetet samt vilka erfarenheter detta sdut att arbeta gav. Majoriteten av
de undersokta foretagen hade valt att involvera en del av personalen pd varje avdelning,
foretradesvis avdelningschefen samt ytterligare nigon. Cirka en tredjedel angav att
samtlig personal varit aktivt medverkande vid certifieringsarbetet och sjdlva utformat
dokumenten. Skillnaden mellan dessa bada tillvigagingssitt har dock i vissa fall varit
endast marginell. Speciellt géller detta de foretag som anvint den forsmidmnda metoden
men i sitt arbete med dokumenten tillfragat samtlig personal for att sedan utifrdn dessa
samtal sjdlva nedteckna dokumenten. Frdgans utformning och svarens karaktir gor det
svart att avgora i vilka fall dema skett. I den senare metoden &r det dock verifierat
att samtlig personal involverats. Endast i fyra av foretagen har samtlig dokumentering
utforts enbart av kvalitetsansvarig. Huvuddelen av foretagen 4r dock ense om att ju fler
som involverats och haft mojlighet att paverka utformningen av rutiner och dokument,
desto starkare engagemang for implementeringen uppvisas i organisationen.

Av enkiterna framgdr att ndrmare hélften av de tillfrigade anger att féretagsledningen
varit engagerad. Ovriga foretag har antingen angett att ledningen uppvisat ett bristande
engagemang eller ocks har fragan inte framforts, vilket har skett vid ett flertal intervjuer.
Detta gor det svért att siga nagot generellt om hur frekventa de foretag med en engagerad
ledning varit. Overviigande delen av antalet féretag &r dock eniga om att en engagerad
ledning &r en mycket vikug faktor for au implementeringen skall lvckas (se dven
Gustafsson & Johansson, 1993).

Drygt en fjirdedel av de undersdkta foretagen angav att certifieringsarbetet varit
resurskrdvande. frimst tidsmaéssigt. utan att detta efterfrigats av intervjuaren. Flertalet
av dessa foretag accepterar dock detta och menar aut det 4r en mognadsprocess som
maste gds igenom.

Variabel Antal foretag Procent
Vem har enbart kvalitetsansvarig 4 6%
involverats?
del av personal 39 55%
alla involverats 28 39%
Foretagets ledning har varit engagerad 33 16%
Certifieringsarbetet har varit resurskrdvande 22 31%

10

1 F

saveg B i1 e

Rl e

s
I

%
e
i ]

]
b4




3.2 Konsulthjalp

Hilften av de tillfrigade foretagen anvande konsulthjilp i samband med certifieringen.
Bide externa och interna konsulter riknas in i denna hilft. Den andra hilften hade
inte anvint konsulthjdlp alls.

Det #r ingen skillnad mellan mindre (< 200 anstéllda) och storre foretag vad giller
anlitandet av konsulter. Det som skiljer foretagen &t dr pa vilket sdtt konsulten
anvints. 1 tabellen nedan framgar det att vanligaste anvdndandet av konsulter var
vid uppstartandet av certifieringsprocessen. I nigra fall var konsulten med och
sammanstillde dokumentation. Inget foretag angav ait de anvédnde konsulten all ren
utbildning.

Konsulthjilp? Antal Procent

Nej 34 49%

Ja Totalt 35 51%
Uppstart 7 10%
Dokumentation 5 1%
Bollplank 4 6%
Systembygge : 3 4%
FGrrevision 1 1%
Ospecificerat Sy 15 22%

11

B o

LA



4 Resultat

For att strukturera upp enkitsvaren fran de dllfrigade foretagen gjordes foljande
indelning av de resultat foretagen uppnétt i och med certifieringen (se sammanstéllning
i appendix B):

Externa positiva resultat: Resultat som kunden eller
marknaden upplever positivt efter
genomford certifiering.

Externa negativa resultat: Resultat som kunden eller
marknaden upplever negativt efter
genomford certifiering.

Interna positiva resultat: Positiva resultat som syns internt
inom foretaget och ej alltid nar ut
till kund.

Interna negativa resultat: Negativa resultat som syns internt

inom foretaget som kunden inte
direkt mérker.

4.1 Externa positiva resultat

Ungefdr en tredjedel av de undersdkia foretagen anser att det storsta upplevda
externa resultat som ISO 9000-cerdfieringen gett 4r att kommunikationen ut till kund
forbattrats. Detta kan tolkas som att kvalitetssystemet ger foretag ett gemensamt
sprak att kommunicera med, vilket underldttar samtal vid konwakssituationer och
produktspecifikationer etc.! Sammanstillningen visar ant det 4r framforallt foretag som -
haft certifikat en langre tid (certifierade tidigare dn 1992) som angett detta resultat.
Vidare anses certifikatet ge fordelar gentemot andra konkurrerande féretag i form av
forbdttrad image och rykte pa marknaden. Av de tillfrigade foretagen har 23 % angett
att deras marknadsposition forbatwrats.

En intressant observation som kan gdras ur sammanstédllningen &r det ringa antal av
foretagen som erhallit minskade reklamationer fran kund. Det kan tyda pa att kvaliteten
pa de tdllverkade produkterna inte forbarrats i och med certfieringsprocessen.

! I sammanstallningen i Appendix en uppdelning gjons mellan Bdrre kommunization och Ta reda pd vad kunden vill ha. Dessa
bada resultat kan sammanfogas under en rubrik, Bdrre kommunikation.
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4.2 Externa negativa resultat

Inget féretag i studien har upplevt at inférandet av ett kvalitetssystem enligt ISO 9000
skulle gett nagra negativa resultat ut mot kund. Detta faktum &r dock inte speciellt
forvinande dé syftet med standarden &r just art forbiittra relationerna med marknaden och
underlitta kommunikation med kunder forutom att ge interna forbétiringar. Dessutom
ar foretagen inte speciellt bendgna att medge de eventuella negativa resultat arbetet
medfort.

4.3 Interna positiva resultat

Det interna positiva resultat som foretagen angett flest ganger i studien &r au
arbetsrutinerna  forbdttrats. 44% av de tillfrigade foretagen anser antingen att
arbetsrutiner forbatrats eller att man fatt mer ordning och reda inom foretaget
Detta #r dock inte forvdnande da stor del av cemifieringsarbetet bestir i att
dokumentera arbetsrutiner och klargéra ansvarsomrdden. Standarden innebir pd si
sdtt en nuldgesanalys av foretagen och ett skddliggorande av verksamhetens processer.
Eventuella problem eller brister kommer hidrigenom upp till ytan och kan littare redas
ut. Sammanstillningen visar att det @r stora foretag. (mer &n 200 anstillda) med
erhillet certfikat tdigare dn 1992, som i stdrsta utstrdckning anger att arbetsrutiner
forbittrats. Anledningen till detta kan vara att kvalitetssytem behdver en viss dd for
att “sitta” sig. Inforande av kvalitetssystem &r en fordndringsprocess och det tar darfor
en viss tid innan nva arbetsrutiner accepterats och gjorts till en del 1 den dagliga
verksamheten. Kvalitetssystemet kan med fordel anvidndas av smé, vixande foretag
genom att standarden utgdr ent hjdlpmedel for delegering av ansvar. Det dr dock
inte bara sma fGretag som har nyna av standarden i detta avseende utan dven storre
organisatoner kan fa en bittre dverblick dver sin verksamhet med hjdlp av ISO 9000
(Aldnge & Bengtsson, 1992)

I kapitlet om externa positiva resuliat redovisades en reiativt liten andel av foretagen
som fétt farre reklammationer, vilkat gav en misstanke om att produktkvaliteten ej
forbattrats. Detta 4r nagot som dven avspeglar sig internt. Endast 11% av de tillfragade
foretagen har uttalatatt deerhdllit bitre intern produktkvalitet.

Ungefidr 15% av foretagen anser att den interna kommunikationen forbéttrats i och med
att ISO 9000 inforts och det dr huvudsakligen stora foretag som haft cerdfikat minst
ett &r som hdvdar dena. Orsaken star antagligen att finna i det resonemang som fordes
kring de forbdttrade -arbetsrutinerna ovan.

Eu annat resultat som ISO 9000-arbetet givit &r an kvalitetsmedvetandet inom
organisatonerna hojis. Det dr dock enbart omkring 18 som angett detta.

Kvalitetssystemet ISO 9000 anses 1 lieraturen vara otllrackligt pa vissa punkeer, dll
exempel i friga om stidndiga forbatringar (Kalinosky, 1990) och bor darfor ses som en
start pa en total kvalitetssatsning. Sex av de ullfrigade foretagen ansdg att ISO 9000 &r
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en kvalitetsplattform att bygga vidare pa. Samtliga av dessa sex foretag var mycket stora
(6ver 1000 anstillda) och fem av dem hade anvént konsult i implementeringsarbetet.

I studien var det bara ett féretag som angav minskade kvalitetskostnader, vilket
kan tyckas vara anmirkningsvért. Det rdder dock en viss oklarhet bland foretag
om vad man menar med minskade kvalitetskostnader. Vissa foretag skiljer pa
begreppen kvalitetskostnader och kvalitetsbristkostnader medan andra &verhuvudtaget
inte reflekterar 6ver skillnaden. Om man med kvalitetskostnad menar de medel som
atgar for an erhalla et certifikat, sd okar dessa naturligtvis. Det atgédr resurser bade
i form av td och pengar for att implementera ISO 9000, exempelvis i form av
konsultkostnader, revisionskostnader, eventuell forlorad produktionstid etc. Svarigheten
ligger i att beddma vilka kostadsbesparingar kvalitetssystemet kan medféra i form av
minskade kassationer, kortare ledtider med mera. Intervjumaterialet medger dock ingen
djupare analys av denna faktor, eftersom beddmningen inte kan goras i efterhand hur
olika foretag definierar de bada kostnadsbegreppen.

Ett vanligt motiv som anges for att infora ISO 9000 & att sparbarheten i
tllverkningsprocessen Okar. Det &r dock enbart tre foretag som spontant uttalat att
de upplevt 6kad sparbarhet i hdndelse av avvikelser frin produktspecifikation.

4.4 Interna negativa resultat

De storsta upplevda negativa resultat som framkom i studien var att implementeringen
av ISO 9000 var resurskrdvande och att det innebar ett okat pappersarbete. Det dr dock
reladvt fa foretag som angen detta. knappt 20%.

Det dr vidr att notera att nagra av foretagen anser det svart att detektera de
forbarringsresultat som kvalitetssystemet ger, vilket inom organisationen kan skapa
tvivel pa att ISO 9000 &r rétt vig att ga. Sjdlva implementeringsarbetet kréver i de flesta
fall visst merarbete av organisationen i form av tid for dokumentering, méten etc. Om
da inga direkta resultat av det arbetet kan identifieras. finns risken for att engagemanget
for ISO-arbetet minskar bland foretagets medarbetare och kvalitetssystemet riskerar att
bli en papperstiger. I denna studie dr det dock enbart 7% som angett att det upplevts
svart att mita forbattringsresultat av certifieringen.

4.5 Kommentar

I sammanstillningen gjordes en uppdelning pa dels hur lidnge féretagen haft certifikat
(erhéllet certifikat fore 1992 samt efter 1992) och dels i om foretagen haft konsulthjilp
eller inte. Vad giller konsulten kan ségas att i1 de flesta fall kan ingen stdrre skillnad
pdvisas i uppnadda resultat. Det enda undantaget 4r de foretag som uttalat atr ISO
9000 dr en kvalitetsplartform att bvgga vidare pa. De flesta av dessa foretag. 5 av
6, har anvint sig av konsulthjdlp i nagon form. Det maste dock tilldggas att enkiten
inte g6r nagon storre urskiljning av konsultens arbetssdtt. Vissa foretag har anvint sig
av konsult som ett bollplank, medan andra haft mer aktiv, kontinuerlig hjdlp under
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implementeringsarbetet. Vidare kan sdgas att det inte klart framgér hur ldng tid och
hur mycket resurser som atgart for att erhdlla ISO 9000-certifikat och f6ljdakdigen inte
heller om konsulten haft ndgon inverkan pi detta.

Det 4r virt att kommentera det ringa antal av de tillfrigade foretagen som sagt att
produktkvaliteten forbittrats (bade internt och externt). Detta kan i nagon méin ge fog
At kritiken mot att ISO 9000 inte 4r tillrickligt offensivt vad giller kvalitetsforbattringar.
Det visar ocksé vikten av att utvidga standarden med stdndiga forbattringar och eftersom
det dnnu inte stills nigra hardare krav pa detta i standarden, ir det upp till féretagen
att sjilva ta tag i den biten. ISO 9000 utgor en grund att bygga vidare pa.

I studien framkom att ungefir 40% av de tillfrdgade foretagen ansag sig involverat
samtlig personal i certifieringsarbetet (se kapitel 3), men det &r knappt en femtedel av
foretagen som uttalat att kvalitetsmedvetandzt hojts inom organisationzn.

I understkningen framkom att det motv som mest frekvent angetts av foretagen till
att infora ISO 9000 #r krav frin kunder (s kapitel 2). Detta 4r hidrigenom det klart
dominerande motivet. Dessutom framkom att ca 10% av de tillfrigade foretagen angav
som modv tll certfikat att de ville forb4tra rutiner och skapa ordning och reda inom
organisationen. Det 4r d4 intressant att jimfora motiven med de resultat féretagen anser
sig ha uppnéatt. Det vanligaste resultatet, vilket hilften av de tilifrdgade foretagen angav,
var att man fart bitre ordning och reda i verksamheten genom certifieringsprocessen.
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5 Rekommendationer och kommentarer

Under den hér rubriken kommer vi att behandla svaren pa en avslutande fraga om hur
foéretagen rekommenderar att andra som stir i begrepp att certifiera sig skall g dll
viga. Frdgan &r fritt stélld och inte uppstyrd, sa att den intervjuvade efter ett lingre
samtal kan sammanfatta sig och fd tala om vad det #r han vill fokusera. Genom att
fraga pa detta sitt kidnde den intervjuade forhoppningsvis inte sig bunden att forsvara
sig och “sitt”” projekt (den intervjuade var ju ofta en drivande kraft i certifieringen).

Procentsatserna som anges i tabellerna i appendix D bor jimforas relativt varandra for
att pa sd sdtt se vilka faktorer som lyfts fram i undersdkningen.

Rekommendationerna har delats upp i ett antal underrubriker:

* Ledningens roll.

+ Anstilldas roll.

o Certifieringsprocessen

« Tidsdtgéng.

» Konsult eller inte konsult.
« Dokumentationen.

Under de olika rubrikerna har tva olika samband sokts, skillnader mellan stora och smé
foretag samt skillnader mellan foretag som nyligen blivit certifierade (under 92) och
foretag som varit certifierade under en lidngre tid (fore 92).

5.1 Ledningens roll

Vikten av att foretagsledningen engagerar sig i och leder certifieringsarbetet var den
rekommendation som gavs av flest foretag. Detta 4r ocksd nagot som ofta dterkommer
och podngteras i litteratur om kvalitet och férédndring (se t ex Harrington 1988, Spenley
1992 samt Gustafsson & Johansson 1993).

5.2 Anstéilldas roll

At alla anstillda skall engageras i certifieringsarbetet poingteras starkt i materialet,

dven om det rider delade meningar om hur mycket arbete som skall vila pi

cheferna/projektledarna respektive pa de anstéllda. En del foretag anser att alla anstillda -
skall dokumentera sina egna arbeten, medan andra anser att det ricker med information

och utbildning om ISO 9000.

Forankringen av cerifieringsarbetet &r ndgot som ménga foretag trvcker pd. Genom
att bygga processen nedifrdn i foretaget menar man au acceptansen for certifieringen
okar. Viktigt 4 ocksa att involvera alla avdelningar dven om certifieringen kan tyckas
oviktig i1 deras &gon.
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Som en sammanfatming av rekommendadonerna om de anstélldas roll kan ségas att det
dr viktigt att fA en bred acceptans bade pd hojden och bredden i organisationen.

5.3 Certifieringsprocessen

Vikten av att genomfora en forrevision dr nagot som podngteras starkt. Flera foretag
anser att forrevisionen skall genomftras sa tidigt som méjligt. Med forrevision menas
hir bade en intern revision och en som foretas av certifieringsorganet. Ur materialet
i studien gick inte att urskilja om foretagen som givit radet skiljer pd internrevision
och forrevision.

Nigra av féretagen i studien ansdg att det dr viktugt att ta tidig kontakt med
certifieringsorganet for att ddrigenom f2 en handlingsplan for certfieringsarbetet.

5.4 Tidsatgang

Vad det giller ddsatgangen fanns det tvd lager, dér det ena anség att man skall ta god
tid pd sig och lata certfieringen “mogna fram™. Det andra lagret menade att det &r
viktigt att ha en hog takt pd certifieringsarbetet sd att det inte blir et evighetsarbete.
Ur materialet gick inte att urskilja om det fanns nagon skillnad i rekommendationer
om inférandehastighet mellan stora och smé foretag.

5.5 Konsult eller inte konsult

Ur materialet framgick att de som anvande sig av konsulthjdlp rekommenderar andra
att gora det, medan de som utfort certfieringsarbetet sjdlva var mer negativa till at
rekommendera andra att anvdnda sig av konsulthjdlp.

Vidare fanns en tendens att sma foretag var mer positiva till art anvidnda konsulter i
certifieringsatbetet 4n stora féretag. Dena dr ju inte direkt forvanande da ett stort foretag
kan hélla sig med en bredare kompetens. Det méste dock ppekas att dataunderlaget i
materialet pad den hdr punkten dr litet och delvis osdkert.

5.6 Dokumentationen
En rekommendation r att man bor géra dokumszntationen enkel. Ett fretag ansdg att
man skulle géra dokumentationen i form av flédesscheman. ‘Nagra foretag ndmner att
man bdr anvidnda datorprogram som finns for ar underldna dokumentationsarbetet.

17
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5.7 Kommentarer

I materialet har framkommit ett antal kommentarer som inte direkt 4r rekommendationer
eller gar att sortera in i nigon av rubrikerna. Nagra av dessa har vi valt att presentera
ograverade och losryckta dd de antingen 4r informativa eller direkt roliga:

18

“ISO 9000 dr ert dverlevnads sart vare sig man rycker om det eller inte. Det blir
en pyramideffekt — hela kedjan av leverantorer och kunder paverkar varandra’ .
“Der finns foretag pd nvd personer som har blivit certifierade” .

“Det tar minst rvd dr atr genomgd processen om kvalitetskunskapen dar ldg” .
“Om foretager inte tidigare betonar kvaliter blir nog resultater mycket positive” .
“Det tar mycker tid, men det dr virt det” .

“ISO 9001 dr en bra bas. Men maler ér inte nai, man dr inte klar for atr man
blivit certifierad” .

“Lds boken 9000 rdd frdn IVF vid inforander” .

“Certifieringen har givit en storre medvetenhet inom organisationen for kvaliter” .

“Behdver vi verkligen dena.....”" .

“Valj inte ISO 9000. Det ar viktigare an ldra ut Demings filosofier. ISO missar
hela biten med motivationen for personalen. vilket Gr betydligt viktigare dn mdnga
kontrollanter”.

“Skall vi producera runnpldt eller papper” (citat frdn en pldiproducent).
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Appendix B Sammanstillning av uppnadda resultat

Totalt omfantar studien 71 1iillfrdgade foretag ur vitnt skilda branscher. |
sammanstallningen nedan har bland annat en uppdelning gjorts mellan stora och smd
foretag. Grdnsen mellan stort och litet har vi dragit vid 200 anstdllda. 1 studien visade
det sig att 44 av de foretag som svarat var, enligt var definition, stora och alltsd hade
27 foretag mindre dn 200 personer anstillda.

Externa positiva toralt  -92 92- smd stora  konsult ej kon-
resultat antal sult
Bdure kommunikation |20 15 A} § 12 8 12
med kund

Imagelrykte 16 § 8 6 10 '8 8
konkurrensfordelar

Ta reda pd vad kund 1 - 1 I - - 1
vill ha

Viljer egna 4 3 1 1 3 2 2
leverantorer

noggrannare

Okad leveranssikerhet |0 - - - - - -
Hoégre upplevd kvaliter 4 3 2 b} 1 6

- farre reklamationer

Figur 1. Externa positiva resultat frin 1SO 9000-cenificrade foretag

Externa negativa toalt  -92 92- sma stora  konsult ej kon-
resultat antal sult
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Interna positiva totalt -92 92- smad stora  konsult ej kon-
resultat antal sult
Okad produkikvaliter | 8 2 3 3 5
Bdttre kommunikation |11 8 2 5 6
Férbdnrade rutiner 31 21 10 10 21 13 18
(ordning & reda)

Férenklad upplarning |1 1 - - 1 - 1
Okad 13 11 2 3 10 S 8
kvalitetsmedvetenhet

Kvalitetsplanform ant | 6 2 4 - 6 5 1
bygga vidare pd

Minskade kassationer |1 1 1 1
Minskad omarbetning | - - - - -
Minskade kostnader - 1 - 1 1 -
Okad spdrbarhet 3 - 3 2 1 2 1
Empowerment/ - 1 - 1 1 -
delegering

Integrering- forstdelse |3 1 2 2 1 1 2
mellan avd

Majligher for anstillda | -

att paverka sin egen

situation

Minskad ledtid 4 3 1 - 4 1 3

Figur 2. Interna positiva resultat fran ISO 9000-certifierade foretag
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Interna negativa
resultat

Totwalt
anal

-92

92.

sma

stora

konsult ej kon-

sult

Stor kostnad -
resursansprak

Trégt an driva
processen

Mycket pappersarbete

Mycket byrdkrati
Ingen forbanrad
produktkvalitet

Ej minskade
kvalitetskostnader
Svdrt ant mda de
forbanringsresultat
ISO-arbetet medfort
Léngre ledtid

ISO 9000 hindrar
fordndringar

Tar bort fokus frdn
produktionen ("skall vi

producera papper eller
tungplar”)

Figur 3. Interna negativa resultat irin ISO 9000-certifierade foretag
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Appendix C Intervjuguide

SA 921123
Vad betyder ISO 9000 fér féretag som blivit certifierade?

Gruppuppgift (l&mplig grippstorlek 5-7 personer)

Idag har ma&nga svenska foretag fatt certifikat genom
tredje-parts bedbmning, antingen via SIS, Norsk Veritas,
Lloyds eller British Standard Institute. De flesta
féretagen har antingen certifierats enl. ISO 9001 eller
1SO 9002. I kurslitteraturen ingadr forteckning av de 72
féretag som SIS certifierat och de 34 som certifierats
genom Norsk Veritas férsorg. (AQAP som na&mns i Norsk
Veritas forteckning &r en militdr standard som har
likheter med ISO 9000).

Det finns manga synpunkter angédende vérdet av en
certifiering, vissa anser att det &r grundlaggande for
ett gott kvalitetsarbete, andra anser att det verkar vara
en kranglig pappersexercis utan stérre inverkan pa
kvalitetsresultatet. Juran sa 1989 "Se gdrna till att
uppfylla ISO 9000 men lat det inte stbra kvalitets-
arbetet”. !

Er uppgift blir att ta reca pad hur det verkligen
foérhdller sig i ett antal av de certifierade féretagen.
vad har ISO 9000-arbetet och den efterf&ljande
certifieringen resulterat i? Positiva och negativa
effekter!

Dela upp uppgiften inom gruppen pd sa s&tt att var och en
ringer ett féretag (om det visar sig omdjligt att fa
information fran nagot foretag, ring istéllet upp ett
reservitretag). .
N&r ni fatt in informationen sammansté&ller ni denna till
en liten rapport, baserad pd 5-7 personers observationer.
Lyft fram de viktigaste positiva och negativa
synpunkterna. Finns nagot gemensamt i svaren? Om
fbretagen har olika erfarenheter, vad kan det bero pa?

Till er hjidlp har ni férteckningarna Sver certifierade
féretag enl. SIS och Norsk Veritas, en kortfattad
telefonintervjuinstruktion samt en fragelista.

OBS! Bifoga de ifyllda fragelistorna som bilagor till er
rapport (vi kommer att sammanstdlla resultatet fran
samtliga gruppers arbete till en gemensam M4-rapport om
"Effekter av ISO 9000 certifiering i svenska fodretag")
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Telefonintervju - ‘instruktion:

Ta reda pad foretagets telefonnummer och ring vdxeln dar
du fragar efter vem som kan ha kunskap om ISO 9000 pa
féretaget. Be ddrefter att fa4 bli kopplad till denne
person. : :

Om denne inte &r antrdffbar, fraga efter om nagbn: annan
skulle kunna hj#lpa till eller efter att f& bli kopplad
till en sekreterare som kan k&nna till var personen i
fraga befinner sig.

Ett f6rslag till l&mplig sdtt att presentera
undersotkningen dr foéljande:

Jag heter xx och ringer frén Chalmers tekniska hoégskola.
Genom SIS (alt. Norsk Veritas) har vi fatt reda pa att
ert féretag har certifierats enligt ISO 9000. Pa Chalmers
hdller vi f6r narvarande pa att genomfdra en undersokning
av effekter av 1SO-certifiering. Jag undrar darfér om jag
kan fa stdlla nagra fragor nu direkt 6ver telefon. Det &r
6 huvudfragor och det brukar ta ca 10-15 minuter att
besvara.

Om ja: Forst skulle jag bara vilja stdlla nadgra korta
bakgrundsfrdgor om foretaget. (bdrja pa fragelistan!!!)

Om nej, pga ej tid just da, be att f& ringa upp eftersom
det &r mycket svart att nd dig pa Chalmers. Bestam tid!

Om absolut nej, stdll en fo6rsyrit fraga om varfdr personen
ifraga inte onskar deltaga i undersokningen. Fraga (né&r
sd &r mdjligt) ocksd om han kan féresld nadgon annan pa
foretaget som du kan ringa till. Tacka ddrefter f£fo6r
besvéaret.

FOr de som Onskar veta mera om unders®tkningen skall ni
naturligtvis ber&tta att den ingar som ett led i
utbildningen pad Chalmers, inom ramen f6r en kurs f6r
fjarde lasdret, Industriell Kvalitetsteknik, d&r
teknologie doktor Sverker Al&dnge -8r -examinator.

Malet med denna-undersékning &ar -att -teknologerna skall fa
en djupare forstdelse £6r vad en ISO-certifiering kan
innebdra. Resultatet av understkningen anvénds i f£6rsta
hand till att skriva en grupprapport som redevisas och
diskuteras under kursen. Denna grupprapport skall sedan
sammansté&llas tillsammans med 6vriga arbetsgruppers
resultat till en gemensam rapport som vi skickar till
féretaget om man &r intresserad.



Certifiering enl: ISO 9001 ... 9002 ... 9003
Certifierande organisaticn: ...... s oo e ale T T
Nar certifierat:...cceccevececes

Antal bestk av certifierare (f6rsta certifikatet): ...

Varfdr bestidmde sig féretaget £8r att certifieras?

-------------------------------------------------------

Vilka erfarenheter har fdretaget av certifierings-
processen? (tex. arbetet med att g& igenom och
dokumentera rutiner, besdken av certifierare)

------------------------------------------------------

......................................................

Anvénde sig féretaget av konsulthjidlp f&r att kunna
genomfdra certifieringen? Jz ... Nej

Om ja, pa vilket s&tt? ..........cuo... O P R SR



6. Vilka resultat har certifieringen givit féretaget?
Positiva/negativa? Internt/externt? e e ,
(OBS! Stdll férst fragen utan att:ange. glla alternafiwv ‘s e
inom parantesen - dérefter fragan om det hade nagqn. o
betydelse fbr nagot av de fdljande omrddena: kvaliltet,” L'
ledtid, intern kommunikation, intern arbetsfdrdelning,
stédndig f6rb&ttring, extern kommunikation, kunders
uppfattning om féretaget, marknadsposition, etc. )i-un. o

w1
2 o £
L “
...... " _.!&......-“-‘.‘......--..............--.....u.’f; PSS
Negativa: ...t i ittt ettt teeneaneannn.
7. Vilka deltog i arbetet med att dokumentera arbets- )
uppgifter och rutiner? AL gt

------------------------------------------------------
......................................................

8. Kommentarer och rekommendationer f&r andra féretag som ¢
skall ga igenom en certifieringsprocess! :

------------------------------------------------------
..................
------------------------------------------------------

Till sist - ett stort tack f6r hjdlpen - och frédga om man
har intresse av att f& en sammanstdllning av svaren.

Ja ....
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Appendix D Sammanstilining av rekommendationer
fran certifierade foretag

D.1 Ledningens roll ey o - r

Rekommendation Antal Procent
Fortagsledningen maste vara engagerad i 20 29%
certifieringsprocessen
Involvera alla chefer, 1at inte ansvaret vila pa 2 3%
projektledaren : :
D.2 Anstéilldas roll
Rekommendation Antal - -Procent : e
LAt alla anstillda vara engagerade i dokumentationen 8 11%
Informera alla anstillda fér ant forklara innebdrden i 5 1%
certifieringen
Borja nedifrén i foretaget med cermifieringsprocessen 4 6%
Det #r viktigt med forankringen 4 6%
Involvera alla avdelningar 4 6%
Engagemang 2 3%
Utbilda alla 2 3%
D.3 Certifieringsprocessen
Rekommendation : Antal Procent
Ta en forrevision 9 13%
Malet &r inte naut i och med certifieringen 7 10%
Kontakta certifieringsorganet s tidigt som mojligt 4 6%
Faststill métbara mal 3 4%
Gor inte om hela fOrétaget _ 2 3%
Utnyttja kunskap fran foretag som blivit certinerade 2 3%
Veta vad man vill innan man bdrjar 2 3%
Ta vara pa erfarenheterna fran cerifieringsprocessen 1 1%
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D.4 Tidsatgang

Rekommendation Antal Procent
Ta god tid pa dig (mognadsprocess) 9 13%
Hog takt i certifieringsprocessen, ¢j ett evighetsarbete 6 9%
Inplemeteringen tar ldngre tid &n man tror 2 3%

Ha en tidplan 2 3%
D.5 Konsult eller icke konsult

Rekommendation Antal Procent
Anvind konsult 5 7%

Ej konsult 4 6%
Konsulter som bollblank 3 4%
Konsult i borjan / 1 bdrjan och slutet 2 3%
D.6 Dokumentationen

Rekommendationer Antal Procent
Enkel dokumentation 8 11%

Ligg upp bra system f6r dokumentationen pé ett 4 6%

ndigt stadium

Beskriv vad du gor inte vad du vill gora 2 3%

Skriv en kvalitetsmanual 1 1%
Dokumentera sjilv 1 1%
Dokumentera allt material 1 1%
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