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1 INLEDNING

The International Organization for Standardization (ISO) &r en internationell organisation
med 164 nationella organisationer i respektive land. Med hjélp av dessa himtar de ut
kunskap runt vdrlden for att kunna sétta samman standarder som hjélper foretag globalt
(ISO 2019). Nér det kommer till kraven som ISO 9001 ldgger, s& dr det allménna och
avsedda for foretag oberoende av storlek eller bransch. Ledningsstandarder finns till for
att lagga krav for god ledningspraxis, inte specifikt hdnvisa till hur en produkt eller tjanst

skall utforas. (SIS 2016a)

Ett kvalitetsledningssystem é&r det sétt pa vilket foretag styr och leder aktiviteter. Systemet
skall hjdlpa foretagen att nd de Onskade resultaten. Systemet bestar i stora drag av
dokumenterade processer och resurser som foretaget har for att kunna uppnd sina
overgripande kvalitetsmal. Dessa kan vara att uppfylla kundernas eller intressenternas

krav pé de produkter eller tjanster som foretaget erbjuder. (SIS 2016a)

For att starka sin konkurrenskraft pa marknaden kan det vara begynnande att inleda andra
standarder ocksa, som standard for produkter och tjénster, ifall det finns behov eller
resurser. Avsikten med ett ledningssystem ér inte att infora onddig byrékrati i ett foretag,
eller sdnka pa flexibiliteten i1 foretaget. Samtidigt som kostnader for inforingen av ett
ledningssystem inte skall ses som en ekonomisk borda, utan istéllet som en investering
som betalar sig tillbaka i formen av forbéttringar av diverse moment och dylikt. (SIS

2016a)

Varendaste foretag har redan sitt sétt att styra sin verksamhet, det dr hérifrdn som det
16nar sig att borja bygga upp systemet. Det kan vara att manga av kraven lagda av ISO
9001 redan utfors i enlighet med standarden, men &r helt enkelt inte dokumenterade i ett

formellt kvalitetsledningssystem. (SIS 2016a)

Dagens marknad ldgger allt hogre krav pa kvaliteten inom alla foretag. ISO 9001
standarden stravar till att uppehalla god kvalitét inom all service eller dylikt samt fokusera
pa forbattringar som kan goras. Med certifiering av ledningssystemet har foretaget ldttare

att bevisa detta till utomstaende kunder och intressenter. Detta resulterar till att foretaget
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har léttare att bygga upp tillit mellan sina kunder och intressenter genom ledningssystem

som ir certifierade. (AKM Consulting Oy 2019)

1.1 Uppdragsgivare

Transfennica Ltd. 4r ett rederi som grundades 1976, med fokus pa export av
pappersindustrin produkter. Frdn och med 2005 har Transfennica Ltd. dgts till 100 % av
Spliethoff Group. Transfennica Ltd. ar ett av Finlands ledande rederier som erbjuder

service at sina kunder pa basis av deras behov, med sina moderna fartyg.

I borjan av sommaren 2019 borjade ett storre projekt inom Transfennica Ltd., ndmligen
implementering av ett ledningssystem for kvalitet i foretaget, med mal att certifieras inom
ISO 9001 standarden. I slutet av sommaren hade arbetet framskridit till det stadiet att en
ledningsgrupp hade valts for att framfora detta, var jag satt, med huvudansvaret for dess

utarbetande.

Transfennica Ltd. vill implementera ISO 9001:2015 standarden i deras ledningssystem
for att uppehalla god kvalitet, konkurrenskraft pa marknaden samt for att lattare kunna
striiva till forbittrade processer inom diverse avdelningar. Aven si hdjer detta pa

mdjligheterna for ledningen att korrigera processer med hjilp av kontinuerlig métning.

1.2 Problemformulering

Storsta delen av import- och exportgodset fraktas med fartyg till och frén Finland. Detta
ger rederierna en stor roll for all utrikeshandel 1 Finland och lyfter upp faktumet hur
viktigt det dr att héllas konkurrenskraftig inom branschen och tillfredsstélla sina kunder.

(Logistiikanmaailma 2019)

Att infora ett ledningssystem é&r ett strategiskt beslut for foretag, med baktanken att
forbattra pd sin kvalitet for kunden, ingen skillnad om det &r ett foretag som driver
produktions eller tjdnst baserad verksamhet. Med att folja ISO 9001 standarden é&r
systemet uppbyggt med tanken pa stindig utveckling. (SIS 2016a)



En stor del av foretag som infor ett formellt kvalitetsledningssystem gor detta pa grund
av att deras kunder kraver detta. Med detta vill kunden forsédkra sig att tjansten/produkten
de koper uppfyller deras kvalitetskrav. (SIS 2016a)

Nér det kommer till implementering av ledningssystem inom mindre foretag stoter man
oftast pa problem pa grund av liten tillgang till resurser, kostnader som medfors under
inférande samt uppehall av systemet. Pa detta kan foretaget och ha svarigheter att forsta
och tillampa standarden pé grund av diverse begrepp som kravs for att certifieras. (SIS

2016a)

Genom uppbyggande av ett system som lagger klar struktur pd processerna inom foretaget
anser Rydnert & Gronlund (2005) att processerna nar verenskommet resultat genom de
overenskomna villkoren som ges i dessa processer. Genom detta nér processerna littare
sina mal vilket resulterar i att foretaget nér sina évergripande mal smidigare. Nir det ar
fragan om ett system sé beror en process en annan vilket resulterar i forbattringar av alla

processerna dynamiskt.

Ett system for styrning och ledning av Transfennicas verksamhet dr en forutséttning for
en effektiv och lonsam operation av foretaget med fokus pa kunder samt diverse
intressenter. Darfor viljer foretaget att infora ett ledningssystem for kvalitet, vilket
hjélper foretaget att uppna de krav som foretagets kunder och intressenter stiller samt har
Transfennica Ltd. léttare att sjdlv stélla krav pa sina under- och sidoentreprendrer. Detta
leder till trovdrdighet samt 6kad 16nsamhet, utveckling och tillvéxt for foretaget samtidigt

som man Okar pa kundngjdheten.

Grunden i ett lyckat kvalitetsutvecklingsarbete &r att medarbetare skall kénna till
foretagets malsdttningar, detta for att kunna arbeta med de korrekta sakerna och i korrekt
riktning for att nd foretagets mal. Samt att ledningen skall i en klar kartlaggning pa

kdrnprocesserna och léttare kunna méta dessa.

Malet med detta uppdrag dr att uppgora en databas med dokument som kommer att

fungera som grunden till ett ledningssystem for kvalitet for Transfennica Ltd. som



uppfyller standarden SS-EN ISO 9001 krav och Transfennica Ltd. ska kunna certifieras

till sommaren 2020.

1.3 Syfte och mal

Syftet med detta uppdrag ar att uppgora ett ledningssystem for kvalitet at Transfennica
Ltd., som bestar av diverse dokument som kan sammanstéllas till en helhet. Vilket enligt
Soderstedt (1995) hjélper foretaget att f en dvergripande bild av sig i dokumenterad form
och forenklar kontinuerlig forbattring. Arbetet kommer att bestd av en teoristudie som
forklarar ISO 9001 standardens allménna krav, certifieringsprocessen och kort ISO 1 sig.
Dirtill en Overgripande beskrivning om ledningssystemet for Transfennica Ltd.
Dokumenten som utvecklas skall fungera som en databas och tillsammans utgdra
ledningssystemet for kvalitet som Transfennicas skall anvinda sig av i den dagliga
verksamheten for att uppnd den mdjligast hoga kvalitén for sina kunder och kontinuerligt

forbattra pa sina processer.

1.4 Forskningsfragor

Arbetet dr ett Produktutvecklingsarbete och forskningsfragor som kommer att behandlas
i den teoretiska delen &r frdgor som:
o P4 vilket sitt skall ISO 9001:2015 standarden implementeras i ett rederis
ledningssystem?
e Vad uppkommer det for problem under implementeringen av standarden i
dokumenteringsfasen?
Dessa kommer jag att svara pa i teorin samt reflektera pé i avslutningen av arbetet for att

se vad jag sjélv har upplevt.

1.5 Avgransningar

Uppbyggnad av ledningssystem for kvalitet dr ett ldngsiktigt projekt som inte blir klart
med detta examensarbete. Den praktiska delen bestir av sjdlva ledningssystemets
dokument. Dessa dokument blir sekretessbelagda, sa att ingen kan kopiera och anvinda

det fardigt uppbyggda systemet for kvalitetsledning som ocksd innehdller kénslig
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information om Transfennica Ltd. Darfor begrinsas detta examensarbete till att i den
teoretiska delen allmént beskriva vad standarden SS-EN ISO 9001 éar, beskriva hur
implementerings-, och certifieringsprocessen fungerar och en overgripande bild av
omfattningen och strukturens for uppbyggnad av ledningssystemet for kvalitet for

Transfennica Ltd.

1.6 Studiens upplagg

Resultatet av detta uppdrag &r en praktisk del som dr sekretessbelagd och en teoretisk del.
Den praktiska delen ér en databas pa servern med diverse bilagor, olika Word och Excel
filer samt en startsida som lidnkar tillsamman kvalitetledningssystemets alla dokument.
Hela ledningssystemet &r ldnkat och beskriver strukturen och omfattningen av
ledningssystemet for kvalitet. Databasen kommer att anvidndas av Transfennicas
Helsingfors kontor samt hela dess organisation i nir framtid for att vidareutveckla
ledningssystemet for kvalitet kontinuerligt och vid behov. Den teoretiska delen beskriver
allmént ISO 9001, certifierings-, implementeringsprocessen och en dvergripande bild av
strukturen samt omfattningen for ett ledningssystem for kvalitet samt hur detta har tagits
i beaktan i uppbyggandet av Transfennicas ledningssystem for kvalitet. Dartill analyseras
resultatet gentemot teorin av skribenten samt med hjilp av en intervju med foretagets

operationella direktdr.

2 TEORI GALLANDE LEDNINGSYSTEM FOR KVALITET |
ALLMANHET

Ett ledningssystem for kvalitet enligt standarden ISO 9001:2015 baserar sig pa sju
principer och anvénds av foretag i hela vérlden. Vissa foretag har till och med som krav
att deras underleverantorer eller samarbetsparter har ett certifierat ledningssystem. For att
driva ett foretag framgéngsrikt med stindig forbéttring skall ledningssystemet byggas upp
pa ett systematiskt sitt. Systemet maste vara uppbyggt sd att man litt beaktar alla
relevanta intressenter under forbattringar. Detta uppnds genom att tillimpa dessa sju
principer inom hogsta ledningen for att leda foretaget mot béttre prestationsforméga. (SIS

2016a)
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De sju principerna som dar tillgdngliga i ISO 9000, som beskriver principer och
terminologi for hela klassens standarder. ISO 9000 i sig &r det inte mojligt att certifiera

sig emot, med dess principer som giller for ISO 9001 ar:

1. Kundfokus:
Alla foretag dr beroende av sina kunder och bor dérfor forstd sina kunders nuvarande
samt framtida behov och krav. Med stravan att dvertriffa forviantningar. Detta kan leda
till:
e Okande marknadsandelar genom en snabb och flexibel respons till
marknaden,;

e Okande kundnéjdhet.

2. Ledarskap:
Ledare skall astadkomma forstdelse nér det giller organisationens syfte, inriktning
och interna milj6. De skapar den miljo var personalen med ritt kunskap och
engagering strévar till att uppnd organisationens mél. For att uppfylla organisationens
mal krévs det att:
e Personalen forstar och motiveras av ledningen till att stréva efter uppfyllande
av organisationens overgripande mal;
e Aktiviteter utvirderas, korrigeras och implementeras pa ett bestamt och
logiskt sitt;
e Ledning skall utfora allt arbete med gott exempel, vilket leder till stindig

forbattring och motivation.

3. Medarbetarnas engagemang:
Personalen i foretaget dr den storsta tillgangen for foretaget och deras engagemang
medfor att formagan och kunskapen de har kan anvindas maximalt {or
organisationens mal. Medarbetarnas engagemang kan uppfylls genom:
e Motiverande och engagerad personal,
e Att personalen ansvarar for sina handlingar;

e Personalens vilja att delta till bidrag av stindig forbéttring av foretaget.
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4. Processinriktning:
Ett 6nskat resultat uppnds effektivast dd samhdrande resurser och aktiviteter hanteras
som en process. Detta bor leda till:
e Myjlighet att sinka kostnader genom effektivare resursutnyttjande;
e Forbittrade och forutsdgbarare resultat;
e Mojliggor fokusering pé forbattringmdjligheter och deras prioritering pa

bésta mojliga vis.

5. Forbattring:
Ett bestdende méal for foretag dr stidndiga forbattringar. Vilket leder till:
e Okande konkurrensfordelar genom stindig utveckling av kompetens inom
foretaget;
e Mojliggér snabb och flexibel respons till fordndringar som sker inom

foretaget.

6. Faktabaserade beslut:
Baseras sig pa den informationen som erhéllits eller analyseringen av data och annan
information och kunskap av foretaget och marknaden. Faktabaserade beslut bor leda
till:
e Vilgrundade beslut som kan bakas upp av fakta;
e Mgjlighet att mita effektiviteten i gjorda beslut med hjélp av fakta;

e Mojlighet att se Over och virdera beddmningar samt beslut som gjorts.

7. Relationshantering:
Formagan hos foretag och dess samarbetsparter/intressenter att skapa virde Okar
genom Omsesidigt gynnsamma relationer. Vilket bor leda till:
o Okade méjligheter att skapa virde for alla parter;
e Okad flexibilitet vad giller att modta marknadens forindringar genom
gemensamt 6verenskomna handlingsétt och korrigeringar for olika processer;

e Optimering av resurser och dess kostnader. (SIS 2016b)
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Dessa sju principer stéller ISO 9001:2015 standarden krav pa som ska f6ljas,
upprétthdllas och stindigt forbéttras. S att foretaget skall kunna certifieras och darefter
upprétthdlla ett certifikat som bevis pa att foretaget f6ljer SS-EN ISO 9001:2015
kraven. (SIS 2016a)

2.1 Implementering av ISO 9001 i en organisation

Att implementera ett ledningssystem for kvalitet &r ett strategiskt beslut for ett foretag,
vilket skall bidra till forbattring av foretagets vergripande prestanda och skapar en bra
grund for hallbar utveckling inom foretaget. Implementering av ett ledningssystem for
kvalitet &r ett véldigt genomgripande arbete som krédver tdlamod och extrem noggrannhet
sa att foretaget skall kunna nd sitt méal med systemet. Tva ar dr en normal tidsram innan
man har ett ledningssystem for kvalitet som dr fardigt for att erhalla ett certifikat som
bevis pd att man har en fungerande verksamhet inom foretaget med fokus pé kvalitet och
staindig forbattring. Men tidsatgdngen for kvalitetsarbetet beror stort pa hur manga
anstillda foretaget har, desto fler anstdllda, desto ldngre process dr det att infora ett
ledningssystem for kvalitet. Det &r séllan foretaget har ledningssystemet som sin hogsta
prioritet, dd det finns kundrelaterade arbetsuppgifter som maste skotas pa det samma,
vilket resulterar snabbt i att ledningssystemets utveckling laggs pa is for en stund. Dérfor
kan det 16na sig att inte lagga for strikta tidtabeller for arbetet ifall det inte finns resurser
for det. Dessutom ér det viktigt att fa alla i foretaget engagerade i arbetet sé att man far ut
den maximala nyttan av systemet. Det tunga arbetet behdver bara goras en gang och det
handlar om ndgot som foretaget ska arbetare vidare pa kontinuerligt, s det &r bést att géra

det ordentligt forsta gangen. (Soderstedt E 1995)

Det kostar naturligtvis att bygga upp ett ledningssystem for kvalitet, men 1 jimforelse
med de kostnader ett foretag kan spara in med biéttre kvalitet sa dr det en smart investering,
ialla fall pd l&ingden. Kostnaderna uppstar fran tva olika hall: externa och interna. Externa
kostnaderna dr oftast kostnaderna som uppstar av konsultering for ledningsgruppens
arbete och végledning for certifiering, det finns dock inte nagra krav pa att anvinda sig
av konsultering. Medan de interna kostnaderna bestir av den tid som personlen ldgger ner

pa kvalitetsarbetet eller nya aparaturer eller dylikt som inforskaffas. (Soderstedt E 1995)
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Fordelar som medfors med inférande av ett ledningssystem for kvalitet i enlighet med
ISO 9001 standardens krav ar att foretaget kan kontinuerligt erbjuda tjénster och
produkter som uppfyller kundkrav och legislationer fran diverse intressenter. Med detta
har foretaget dven ldttare att 6ka pa kundtillfredsstillelsen, hantera risker och méjligheter
med hjilp av olika méitningar av prestandan. Med syn pa foretagets vision, policy och

krav som specificeras i ledningssystemet. (SIS 2016a)

2.2 Certifieringsprocessen

Ledningssystemets inforande medfor inte nigra krav pa certifiering. Storsta delen av
foretagen certifierar dock sitt system, vilket visar kunder/intressenter att de kan forvénta

sig tjanster som stindigt uppfyller kraven. (SIS 2016a)

Innan certifieringen l6nar det sig att ha alla delar av systemet fardigt och i anvindning
inom fOretaget for att pd sa sitt sédkerstilla funktionaliteten och goéra Onskvirda
fordndringar. Varje forbattring 1 detta stadium hjélper till att gdra certifieringen samt

bedrivande av systemet smidigare samt spara tid och pengar pa langden. (SIS 2016a)

Foretaget som utfor certifieringen tar inte hansyn till processer eller dokument som séger
vad som kommer att hdnda/géras. Man vill se bevis pa att systemet fungerar och
tillimpas. Det kan bestyrkas genom dokumentation, observation av processer, intervjuer
med arbetare och andra nddvéndiga verifieringar for att man skall kunna bekrifta att

ledningssystemet fungerar och tillampas. (SIS 1 2016)

SCABs CERTIFIERINGSPROCESS

Eventuell
forrevision

Planerings-

Forsta mote Certifierings- Granskning Uppfoljande Om-
kontakten Dokument- revision Beslut revisioner certifiering
revision STEG2 Certifikat
STEG 1
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Figur 1. Certifieringsprocessen beskrivs (SCAB 2019).

Figur 1 illustrerar hur certifieringsprocessen framskrider d& ledningssystemet anses vara
klart och godkdnnbart. Certifieringsprocessen borjar med en revision som gors for att
sdkra att ledningssystemets dokument uppfyller standardens krav. Kraven ér till storsta
del att foretaget arbetar systematiskt inom det omrade det vill certifiera sig inom. For
Transfennica Ltd. dr det kontinuerlig forbéttring inom kvalitet. Att arbeta systematiskt
innebdr att arbetet dr planerat, organiserat, att processerna utfors enligt reglerna samt att
foretaget utvarderar resultatet. Det innebdr att foretaget standigt arbetar pa att forbattra
dessa enligt mojligheterna som uppkommer. Det handlar inte om att skriva ner allt
foretaget gor 1 ledningssystemet, utan de arbetsprocesser och arbetsuppgifter som
foretaget vill att det skall hantera, i Transfennicas fall handlar det om processer som har
direkt paverkan pa kundernas och intressenternas kvalitetsupplevelse av foretaget. (SIS

2016a)

2.3 Problem vid implementeringen

De storsta problemen for ett mindre foretag nédr det kommer till implementering av ett
ledningssystem enligt ISO 9001:2015 kan vara de resurser som finns till hands. Det vill
sdga kunskap, kostnader och tid. Det dr en hel del tid som gér till utvecklandet, vilket
resulterar 1 stora personalkostnader. P4 det hela kan det hdnda att foretaget inte har
tillrdckligt stor kompetens inom omradet vilket resulterar i behovet av utbildningar eller
kop av konsulttjinster, detta dr dock inte krav for certifiering men kan vara till stor hjélp

for implementeringsprocessen. (SIS 2016a)

Nér det kommer till implementering av ledningssystemet kan det anses som en stor
fordndring for de anstéllda. Darfor dr det ytterst viktigt att halla alla inom foretaget
engagerade i projektet. Det dr vildigt normalt att anstéllda inte vill &ndra nigot i sina
arbetsmetoder och ser fordndringar som en negativ sak. Med att fa personalen engagerad
1 ledningssystemet i ett tidigt skede och {4 den att forstd varfor det hela implementeras
har man en storre chans att fa den att engagera sig i kontinuerlig fordndring med maélet att
forbattra kvalitén stegvis. Det dr viktigt att se till att personalen inte blir trott pa forandring
genom att t.ex. inte kora manga forédndringar inom samma tidsram, vilket snabbt leder till
minskad entusiasm for forbdttring. Anstdllda kan dven kéinna ett motstind mot
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implementeringen genom en rddsla for att 14ra sig det nya systemet. Det dr darfor viktigt

att bygga upp ett ledningssystem som é&r létt att begripa och uppehélla. (Zeidler K 2015)

For att hantera motstandet fran anstillda for forandringen pa det bésta séttet menar
Richards (2016) att organisationen méste halla sig 6ppen for motstdndet, d& det medfor
nya fragor, funderingar och relationer mellan anstidllda som kan utveckla organisationen.
Detta stirker Schon (1963) som anser att foretag som saknar motstand till foréndring inte

fungerar.

2.4 Fordelar av ISO 9001

Vid implementering av ISO 9001 standarden lonar det sig att kolla pa fordelarna detta
har. Fordelar som uppstdr &r bittre kommunikation och métning av prestanda,
kundrelationer och genom detta ekonomisk prestanda som till storsta delen paverkas av
de tidigare processernas forbdttring. Foretaget forbittrar dven signifikant sin bild for
kunderna genom ett ledningssystem och har mgjligheter till storre marknadsavdelning
genom nya kundrelationer vars foretag kriv ett ledningssystem av sina leverantorer och

dylikt. (Bernardo m., et al. 2015)

Withers & Ebrahimpour (2000) underskning tyder att foretag som har implementerat
systemet verkligen har fatt ut hogre kvalitet inom foretaget med hjilp av
implementeringen av en standard i deras ledningssystem. Samt att orsaken till certifikatets

ansokan kan ha en inverkan pa hur kvalitén forbattras.

3 TEORI GALLANDE STRUKTUR SAMT OMFATTNING AV
LEDNINGSYSTEM FOR KVALITET

Foretaget skall uppfylla alla krav i standarden ISO 9001:2015 som ér tillimpliga for den
faststdllda omfattningen av ledningssystemet for kvalitet, ifall det skall utféras en
certifiering av ledningssystemet. Omfattningen av systemet skall vara beskriven och
underhdllas som dokumenterad information. Beskrivningen skall ange vilka

processer/avdelningar som systemet omfattar. Ifall det uppkommer ISO 9001:2015 krav
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som foretaget anser att inte &dr tillimpliga skall dessa motiveras i beskrivningen av

ledningssystemets omfattning. (SIS 2016a)

3.1 Forutsattningar, krav och strategier

Foretaget skall sjdlv avgora vilka interna och externa forutsittningar och krav som ar
relevanta for att kunna leda foretaget strategiskt enligt visionen och syftet som de har.
Samt vad for strategiska beslut skall tas for att uppnd det Onskade resultatet av

ledningssystemet. (SIS 2016a)

Under den arliga eller andra tidsintervall bestimda ledningens genomgang skall det gas
igenom hur systemet fungerar for foretaget och forbéttra pé det som gér. Detta gérs med
hjdlp av. SWOT analyser, faststidllande av foretagets policy med hédnsyn till des
intressenter. Verksamhetsmaél faststills och formar tillsammans en vision for foretaget
som dr stabil men létt att paverkas ifall behov. Under aret foljs detta upp med hjélp av

mindre méten som dokumenterar framgéngarna. (SIS 2016a)

3.2 Forbattringsmal och ledningens genomgang

Ledningsgruppen ska med planerade intervall, minst en gang i dret ha genomgéing av
organisationens ledningssystem for kvalitet som resulterar i beslut for atgérder som t.ex.
forbattringar och behov av dndringar i1 kvalitetsledningssystemet. Foretaget skall spara all
dokumenterad information som visar resultaten av detta. Detta hjélper foretaget att
forebygga negativa effekter, genom kontinuerligt tinkande pa Kkorrigeringar,
forbattringar, fordndringar eller omorganisering. Allt for att uppnd mojligast hoga

kundtillfredsstillelsen i nutid samt i framtiden. (SIS 2016a)

3.3 Organisationen och befattningsbeskrivningar

Ledningsgruppen skall se till att relevanta roller tas upp i systemet och tilldelas ansvar
och befogenheter som systemet krdver inom omradet man vill certifiera. Med detta vill
man sdkerstdlla att ledningsgruppen tilldelar ansvar och befogenhet med avsikt att sidkra

att systemet uppfyller kraven i standarden, att processerna ger avsedda resultat. S att fel
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och forbéttringar rapporteras, att kunden &r 1 fokus genom alla processer och att det halls
ett stindigt fokus pa funktionaliteten av ledningssystemet under &ndringar i det. (SIS

2016a)

3.4 Resurser

Foretaget skall faststélla vilka resurser som dr ndodvédndiga for att kunna upprétthalla,
infora, underhalla och stindigt forbattra sitt ledningssystem for kvalitet. Foretaget ska
dven forse verksamheten dessa resurser. Foretaget ska dven beakta formagan och
begransningar hos befintliga interna resurser och vad som behover forses av externa
leverantorer. Foretaget méste dven bestimma, forse och underhalla den infrastruktur samt
miljo som dr nddvindig for att genomfora processerna med syfte att uppnéd bestimda

kraven pa produkter och tjénster. (SIS 2016a)

3.5 Kommunikation

Foretaget skall avgora vilka interna samt externa kommunikationer som krivs for
ledningssystemet for kvalitet. Med andra ord vad kommunikationen skall handla om, nér,
med vem, hur samt vem som tar hand om kommunikationen. Med detta soker man béttre
samarbete vilket resulterar i fortroende mellan parterna och snabbare reaktioner till

mdjliga forbattringar kan uppsta for systemet. (SIS 2016)

3.6 Dokumentstyrning

Foretaget bor ha en klar rutin for dokuments sparande, hur ldnge de skall sparas och pa
vems ansvar detta &r for att sékerstélla att dokumenten finns tillgdngliga iallafall for den
lagstiftade tiden samt inte Over den lagstiftade tiden. Med en klar dokumentstyrning
sakerstdller man igen funktionaliteten av ledningssystemet en grad till. Diverse processer,
aktiviteter, tjdnster, kunders dokument och personalens kompetens skall vara

dokumenterad information som behover sparas enligt faststidllda metoder. (SIS 2016)
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3.7 Processer

Foretaget skall infora, uppritthalla och stindigt forbéttra sitt ledningssystem for kvalitet.

Dér alla nédvédndiga processer och deras samverkan skall uppfylla ISO 9001:2015

standardens krav. Foretaget bestimmer vilka processer som inkluderas i ledningssystemet

for kvalitet och hur dessa tillimpas inom foretagets verksamhet. Processerna skall:

Bestdmma den nddvandiga basen och forvédntade resultatet av dessa processer;
Bestimma ordningsfoljden for dessa processerna och samverkan mellan dem;
Bestdmma och tillimpa de kriterier och metoder som behovs for att sdkerstélla en
effektiv tillimpning och styrning av dessa processerna;

Bestdmma vad for resurser som behovs for processerna och sédkerstdlla att dessa
resurser ar tillgdngliga inom foretaget;

Tilldela ansvar och befogenheter for processerna till ritt personer;

Hantera risker och mdjligheter som bestédms i enlighet med krav i ISO 9001:2015
avsnitt 6.1;

Utvirdera processerna och genomfora eventuella dndringar som behovs for att
sakerstdlla att processerna ger avsedda resultat i nutid sam framdver;

Forbittra processerna och ledningssystemet for kvalitet kontinuerligt. (SIS 2016a)

3.8 Matning, analys och forbattring

Foretaget ska avgora vad som bor dvervakas och métas i1 ledningssystemet, samt:

Vilka metoder som é&r tillimpade for Overvakning, maétning, analys och
utvérdering for att sékerstélla trovirdiga resultat;
Nér 6vervakningar och métningar skall ske;

Niér resultaten frén overvakningar och métningar ska analyseras och utvérderas.

(SIS 2016a)

4 METOD

Forskningsmetod som begrepp kan beskriver som det systematiska tillvigagangsittet att

skapa ny kunskap (Nationalencyklopedin 2019). Foretagsekonomiska forskningsmetoder

kan huvudsakligen indelas i tvd olika kategorier: kvantitativa- och kvalitativa forskningar
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(Bell & Bryman 2005). I detta kapitel redogdrs de bada metoderna, anvéindningen av
arbetets forskningsmetod dvs. en kvalitativ skrivborsundersokning, metoden som har
anvints 1 den praktiska delen for att wutarbeta sjidlv ledningssystemet,

informationssokningsprocessen, tillvigagéngssittet for att uppna syftet med denna studie.

4.1 Kvantitativ och kvalitativ forskning

Kvantitativ forskning som metod utgér fran att forklara fenomen, genom att analysera
insamlat materialet som bor vara numeriskt. Metoden kan ge svar pd fragor som: vad, var,
hur mycket samt ofta. P4 basis av statistiken kan orsakssamband identifieras och
generaliseringar for en bestimd population kan eventuellt inforas. Metoden ldmpar sig
speciellt bra for storre representativa urval. (Heikkild 2014) Den kvantitativa forskningen
kan utgd frén antagande som man sedan forsoker bevisa med den empiriska forskningen,
vilket blir ett deduktivt tillvdgagangsitt. Datainsamlingen kan utféras med enkéter som
har fardiga svarsalternativ, strukturerade intervjuer eller observationer. (Bell & Bryman

2005)

Kvalitativa forskningsmetodens tyngdpunkt ligger pa fragestéllningar s& som: hur och
varfor. Fokusen ligger pé att kunna forklara och beskriva saker. Detta mdjliggor en mera
djupgédende tolkning av respondenternas uppfattningar eller litteraturen. Metoden ldmpar
sig for mindre urval av personer eller litteratur. Teorier genereras pd basen av det
insamlade materialet och tolkningarna. Som motsatsats till den kvantitativa metoden som
kan utgé frin hypoteser och en teori, anvdnds insamlade materialet for att forklara eller
bygga upp teorin. Tillvigagangssittet for en kvalitativ forskning blir sdledes induktivt.
Intervjuer, fokusgrupper och litteraturstudier kan anvéndas for insamling av data da det

giller kvalitativ forskning. (Bell & Bryman 2005)

Forskningsmetoden borde viljas pa basis av arbetets syfte, vad det 4r som undersoks och
hur unders6kningen utfors. Det finns skillnader mellan metoderna, men skillnaderna &r
inte absoluta. Forskningsmetoderna kan ocksd kombineras for att t.ex. gbra en mera
kvalitativ analys av kvantitativa data. En kvantitativ undersékning kan alltsa ocksa ha

som syfte att tolka saker. Detta leder till att man kan visa att det valda tillvigagingséttet
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har varit systematiskt, eftersom det data som tolkas, till en viss och trovirdig grad, bygger

pa verklig statistik. (Bell & Bryman 2005)

4.2 Datainsamling

All information om fOretaget som anvénds i arbetets praktiska och teoretiska del samlas
in inom foretaget av ledningsgruppen som utfor utvecklingen av ledningssystemet, samt
av skribentens egen kunskap om foretaget och processerna via arbetande i foretaget inom

diverse avdelningar.

Utover detta dr storsta kdllan for information Swedish Institute of Standards publikation
av ISO 9001 for sma och medelstora foretag. Dértill har SIS nétsida och andra
publikationer av ISO anvidnts. Transfennicas moderbolag, Spliethoff har dven en
kvalitetsavdelning som har hjdlpt med inldrning av standarden for skribenten under

arbetandet i1 foretaget, vilket har varit till stor nytta under utvecklingens ging.

4.3 Utarbetande av ledningssystemets dokument

Som metod for det praktiska arbetet anvinds en metod for skolutveckling av Carlstrom
& Carlstrom Hagman (2006). Metoden bestar av fem faser och 1dmpar sig ypperligt som
ett redskap for kontinuerlig utveckling av verksamheten, vilket ledningssystemet

uppbyggning samt underhall kriver.

I den forsta fasen viljs och definieras utvecklingsomradet. Detta arbete ar ett
bestillningsarbete, dir utvecklingsomrédet baserar sig pd behovet hos bestéllaren,
Transfennica Ltd. Transfennica Ltd. har paborjat projektet tidigare, men det skall nu
slutfoéras som en del av mitt uppdrag och examensarbete, dock har jag varit med i projektet
sedan borjan. Utvecklingsomrddet dr begrinsat till uppbyggnad av ledningssystem for
kvalitet inom den operationella delen av foretaget, som har direkt padverkan pd kundens

slutliga ndjdhet och kvalitets uppleva.
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Under den andra fasen gors det upp en plan for arbetet. Man planerar den nya produkten,
véljer datainsamlingsmetod och goér upp en Overskddande tids- samt arbetsplan for

projektet. Dértill vad for kunskap krivs vilket har genomforts med litteraturstudie.

I den tredje fasen utfors sjélva utvecklingsarbetet. Resultatet av litteratursokningar
anvéinds for att bygga upp ett ledningssystem for kvalitet inom Transfennica Ltd. som
uppfyller de krav ISO 9001:2015 standarden stéller. Ledningssystemet omfattar det
bestimda omradet av foretagets verksamhet och é&r till for att hjélpa foretaget att
kontinuerligt forbéttra sin kvalitet med ldttare samt behéndigare sitt att rapportera

avvikelser eller annat dylikt.

Den fjirde fasen dr en utvdrderingsfas dir den insamlade informationen bearbetas och
resultaten analyseras gentemot arbetets mél. P4 grund av att ledningssystemet dr nagot
som inte kommer att certifieras inom tidsramen av examensarbetet kommer det att tas

upp vad som forvéntas att kommer vara i behov av ytterlig bearbetning for certifieringen.

I den femte samt sista fasen av modellen dokumenteras och presenteras den slutliga
produkten. Arbetet dokumenteras skriftligt i form av ledningssystemet for kvalitet som

kommer att vara sekretessbelagd och den teoretiska ramen presenteras pa Theseus.

4.4 Semistrukturerad intervju

Enligt Bell & Bryman (2005) &r en semistrukturerad intervju en kvalitativ
forskningsmetod, vilket passar ypperligt for att ta reda pd en annan persons syner inom
omréde for att kunna analyseras gentemot teorin och mina egna tankar. Férdelen med en
semistrukturerad intervju dr att fragorna kan svaras med flexibilitet och darfor latt nd en
bredare bild av personens uppfattning. P4 grund av detta kommer jag att intervjua med e-
post Transfennicas operationella direktdr for att £ en bild av hur implementering utforts
fran en annan persons perspektiv inom foretaget. Med hjdlp av detta far jag en klar bild

av hur arbetet anses fran eget perspektiv gentemot en annan person inom foretaget.
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5 RESULTAT

Arbetet resulterade i en dverblick av ISO 9001, implementering av denna standard,
struktur for ledningssystemet och certifieringsprocessen. Med hjélp av denna teori har det
byggts upp ett ledningssystem for kvalitet som foljer ISO 9001:2015 standardens krav,
detta ledningssystem utgor bilaga 1 for arbetet. Bilaga 1 dr hemligstimplat pé grund av
dokumentens detaljerade ingdende pd Transfennicas verksamhet, vilket konkurrenterna
pa marknaden skulle kunna dra nytta av att se. Teorin forklarar ingdende hur ett
ledningssystem bor implementeras och hjdlpte till stor grad att minska kostnader och
andra resursbehov under implementeringen, vilket inte skulle ha varit mojligt utan en bra

teoretisk kunskap om standarden.

Det finns inte ndgot bestdmt sétt att implementera ett ledningssystem, men strukturen av
foretaget skall vara litt forstdelig samt anvédndarvinlig, for att funktionaliteten av
systemet kan maximeras. Detta hjdlper foretaget att kontinuerligt forbéttra pa systemet
och des processer. Dérfor dr Transfennicas system delat upp i tre delar, del ett var
foretaget allmidnt gds igenom, arbetsuppgifter samt processer som inte dr direkt
forknippade till de tva andra delarna. Hir ingér t.ex. fOretagets vision, policy samt
skolningsprocess. Sedan gés det igenom den kommersiella delen, dess arbetsuppgifter
samt processer. Som sist forklaras den operationella delen med samma innehall som
tidigare delen. Det dr viktigt att f& en bra bild 6ver kraven féren man borjar med systemets
uppbyggning, s att man inte gor onddigt arbete som inte sedan &r enligt standarden. Samt
att motstdnd frin anstéllda s& som Zeidler (2015) antyder kan minskas med hjélp av ett
forstaeligt system som ldttar pd begripande samt uppehallet av systemet, vilket togs i

beaktan under denna implementering.

Innehallsforteckningen for ledningssystemet uppbyggt for Transfennica Ltd. finns som
bilaga 3 for att ge en Overblick pa vad for processer och arbetsuppgifter som har

behandlats i ledningssystemet.

Foretaget skall uppfylla alla krav i standarden ISO 9001:2015 som ér tillimpliga for den
faststdllda omfattningen av ledningssystem for kvalitet, ifall det skall utféras en

certifiering av ledningssystemet. Omfattningen av systemet skall vara beskriven och
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underhdllas som dokumenterad information. Beskrivningen skall ange vilka
processer/avdelningar som systemet omfattar. Ifall det uppkommer ISO 9001:2015 krav
som foretaget anser att inte &dr tillimpliga skall dessa motiveras i beskrivningen av

ledningssystemets omfattning. (SIS 2016a)

5.1 Struktur samt omfattning av Transfennicas ledningssystem

for kvalitet

Transfennica Ltd. uppfyller alla krav i standarden ISO 9001:2015 som ér tillaimpliga for
den faststdllda omfattningen av ledningssystemet for kvalitet, s& att de kan certifiera
ledningssystemet. Omfattningen av systemet &r beskriven och underhélls som
dokumenterad information. Beskrivningen anger vilka processer/avdelningar som

systemet omfattar.

Strukturen samt omfattningen av ledningssystemet har faststillts av ledningsgruppen
inom Transfennica Ltd. med hjélp av mdten och Oppna diskussioner inom foretaget.
Genom detta har det sédkerstillts att alla nedan varande punkter behandlas korrekt i

ledningssystemet sa att allting ar utfort enligt ISO 9001 standarden.

5.1.1 Forutsattningar, krav och strategier

Transfennica Ltd. har sammanstillt de interna samt externa forutsittningarna och kraven
for att kunna uppna sina strategiska mal. Detta uppfylls med hjélp av sammanstéllning av
nya krav vid evalueringen av nuvarande vid drliga genomgéngen av ledningen, var

strategin och forutsattningar uppdateras med hjélp av olika analyser inom foretaget.

5.1.2 Forbattringsmal och ledningens genomgang

Transfennica Ltd. har bestamt sig for att hdlla genomgéng av foretaget vid behov men
minst en gdng per ar. Detta for att kunna halla ledningssystemet uppdaterat i enlighet med
standarden och foretagets mojliga dndringar under tiden. Sa att foretagets processer ar

uppdaterade enligt behov, vilket leder till kontinuerlig forbéttring och omorganisering vid
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behov. Transfennica Ltd. kan med hjélp av detta uppna den hdgsta kundti llfredsstéllelse

vid alla tider.

5.1.3 Organisationen och befattningsbeskrivningar

Ledningsgruppen har bestdmt vilka roller som tas upp i ledningssystemet och tilldelat
dessa deras ansvar och befogenhet. Med detta sékerstélls att alla processer har sina
ansvariga, sd att dessa processer resulterar i det onskade resultatet. Rapportering av
avvikelser kommer goras for att systemet skall kunna uppdateras enligt behov och genom

detta uppnd hogsta mojliga kvalitén for kunderna i alla situationer.

5.1.4 Resurser

Transfennica Ltd. har faststillt vilka resurser som dr nddvéndiga for att inféra, underhalla
och stindigt forbattra sitt ledningssystem for kvalitet. Transfennica Ltd. kommer att forse
alla nodvindiga resurser for att uppna den bésta kvalitén for sina tjdnster, bdde internt och

externt.

5.1.5 Kommunikation

Transfennica Ltd. har bestdmts sig pd den nddvdndiga kommunikationen och dessa
ansvarsomraden dr ndmnda i ledningssystemet, var det litt kan ses vem som skdter
diverse interna och externa kommunikationer. Med detta strivar systemet till en
effektivare kommunikation mellan alla inblandade och uppnér snabbare forbattringar for

systemet.

5.1.6 Dokumentstyrning

Transfennica Ltd. har en klar rutin for dokuments sparande, hur linge de skall sparas och
pa vems ansvar det dr att sdkerstélla att dokumenten finns tillgdngliga i alla fall for den
lagstiftade tiden samt inte Over den lagstiftade tiden. Processer, aktiviteter, tjdnster,
kunders dokument och personalens kompetens &r dokumenterad information som

behover sparas enligt faststillda metoder. For detta har Transfennica Ltd. uppgjort ett
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dokument som innehéller alla viktiga dokuments namn, lagringstid, ansvarsperson, samt

plats av sparning som &r en bilaga for ledningssystemet.

5.1.7 Processer

Transfennica Ltd. har infort sitt ledningssystem var bestimda processer ér beskrivna.
Dessa uppritthdlls och forbattras standigt sa att ledningssystemet ér sé funktionellt som
mdjligt. Dessa processers samverkan dr beskrivna och uppfyller ISO 9001:2015

standarden. Processerna uppfyller alla punkter som ndmns i kapitel 3.7.

5.1.8 Matning, analys och forbattring

Ledningsgruppen inom Transfennica Ltd. analyserar foretagets verksamhet enligt
bestimda standarder och faststdller genom detta atgérdsplaner med utsatta tidtabeller
enligt foljande:

o Kundtillfredsstéllelse mits kontinuerligt och kartliggs under skrivande av nytt
kontrakt ifall storre avvikelser har hant eller forbattringsforslag uppkommer fran
ndgondera parten;

e De viktigaste intressenterna beddms pa ett arligen och forbattringsmal ges till de
intressenter som behover det;

e Manatliga statistiker skickas till kunder for att latta pa arbetande till avtalade
fraktvolymer och diverse forméner som kan framgé med olika volymer;

e Riskanalyser pd diverse processer utfors arligen och genom detta uppdateras
processer vid behov;

e Avvikelser dokumenteras, allt fran reklamationer till avvikelser fran de
dokumenterade processerna;

e Arlig intern revision gors, vilket leder till arlig granskning av alla processer och

arbetsuppgifter.

5.2 Evaluering av implementeringsprocessen samt resultatet

Evaluering av ledningssystemets implementering gjordes med hjdlp av en

semistrukturerad intervju. Den intervjuade personen &r Transfennicas operationella
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direktdor som &r en av nyckelpersonerna ndr det kommer till implementering,
certifieringen samt uppehall och forbéttring av systemet i den dagliga verksamheten. Den

semistrukturerade intervjun gjord via e-post kan finnas som bilaga 2.

Nedan tolkar jag den intervjuade personens asikter till frigorna for att komma fram till
hur implementeringen skoéttes, ifall nagra problem uppkom under det hela och vad
framtida utmaningar anses vara:
e Vad var intensionerna fOor implementeringen av standarden till ett
ledningssystem?
Tyngdpunkten for implementeringen &r faktumet att kunna effektivera diverse processer.
Med fokus pa marknaden var kunderna ldgger allt mera tryck pd ledningssystem, var

ndgra dven har det som krav for att gora afférer.

e Vad for svarigheter uppstod under implementeringen, ifall nagra alls?
Det uppstod inte nagra storre svarigheter under implementeringen. Det som underléttade
implementeringen var att processerna till storsta del fanns nedskrivna déa foretaget har

haft ett ledningssystem internt som kridvde uppdatering for att vara enligt standarden.

e Uppkom det motstdnd av kollegorna under implementeringen?
Generellt sa uppkom inte ndgot motstdnd fran nagon anstélld, en del klagomal uppkom
om extra administrativa arbetet som kommer med implementeringen av standarden. Den
kommersiella sidan hade en del problem med att tinka pa endast kvalitetsforbattring da

storsta delen av kunderna fokuserar sig pd kostnader, vilket 14tt skadar kvalitén.

e Vilka delar var svarast att implementera for att f6lja standarden?
Med hjidlp av forstielse av standarden sd var implementeringen smirtfri. Det svaraste i
implementeringen dr bestimmande av nyckeltal och hur dessa skall métas pa bést sétt for

att fa det maximala ut ur denna data.

e Arkvalitetssystemet byggt som forvintat?
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Ja och nej ér till storsta del svaret pa detta for hela foretaget. Allt som dr ndmnt och
forklarat 1 systemet dr enligt standarden. Men funktionalitet kan faststéllas endast da

systemet varit 1 funktion, vilket kommer med tiden.

e Foljer dokumentationen dina forvintningar eller finns det ndgot som du ser
onddigt forklarat i systemet?
Systemet har avgréinsats till de nddvindiga avdelningarna och processerna som har en
direkt paverkan pa kundens kvalitetsupplevelse. Dartill &r det systematiskt ldtt att se hur
dessa lénkas till varandra for att kunna hélla dessa dagliga processer beskrivna korrekt i
systemet. Vilket till stor del fanns inom foretaget foren implementeringen, dock inte

dokumenterat pa samma sétt, med samma métningsinstrument och dylikt.

e Hurudant resultat forvéntar du dig med syn pa foretagets helhetsbild med syn pa
prestanda samt kundndjdhet?

De dokumenterade processerna bor bli effektivare med hjdlp av systemet vilket resulterar

i béttre kvalitetsupplevelse av kunden och intressenter. Det kommer att vara littare att

finna problem samt 16sa dessa med hjdlp av systemet och des krav pd dokumentering av

avvikelser. Detta ldttar uppdatering av diverse stddprogram, s som att alla I'T program ar

optimerade for processerna.

e Vad for utmaningar forvéantar du dig med syn pd uppehéllet av systemet i enlighet
med standarden?

Svart att konkret sdga vad som kommer att vara de storsta utmaningarna, det kommer att

vara viktigt att halla fokus pd att dokumenteringen av avvikelser, olyckor och dylikt skall

evalueras och med detta forbittra systemet for foretaget inte enbart goras for att uppfylla

standardens krav.

5.3 Analys

Som teorin tar upp &r en av de viktigaste i implementeringen foretagets resurser, finns det
tillrdckligt med kunnig personal, tid och motivation att implementera standarden i
foretagets ledningssystem. I detta fall fanns alla resurser till hos Transfennica Ltd. Dartill
ndmns problem som kan uppstd under implementeringen, s som motivationsbrist eller
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motstédnd fran personalen &r létta att hantera dd man vet om dessa mdjligheter foren man
borjar processen. Medan motstand inte alltid dr daligt med hénsyn till att detta kan

resultera i en béttre slutprodukt.

Under detta uppdrag har standarden implementerats i ledningssystemet systematiskt for
att fa den storsta nyttan av ledningssystemet i den dagliga verksamheten. Detta utan nagra

storre problem under sjélva processen, efter att kunskapen om standarden inlérts.

6 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Syftet med detta uppdrag var att uppgora ett ledningssystem for kvalitet &t Transfennica
Ltd., som bestar av diverse dokument som kan sammanstillas till en helhet. Vilket
Soderstedt (1995) hjélper foretaget att ge en dvergripande bild av sig i dokumenterad
form och forenklar kontinuerlig forbattring. Arbetet resulterade en teoristudie som
forklarar ISO 9001 standardens allménna krav, certifieringsprocessen och kort ISO 1 sig.
Dirtill en Overgripande beskrivning om ledningssystemet for Transfennica Ltd.
Dokumenten som har utvecklas skall fungera som en databas och tillsammans utgdra
ledningssystemet for kvalitet som skall anvéndas i Transfennicas dagliga verksamhet for
att sikra kvaliteten for kunderna och intressenterna som vi arbetar med. Ledningssystemet
har utarbetats med de sju grundldggande principerna i tanke; Kundfokus, Ledarskap,
Medarbetarnas engagemang, Processinriktning, Forbittring, Faktabaserade beslut och
Relationsbeslut, vilket resulterar i en hogre funktionalitet av systemet for hela foretaget
(SIS 2 2016). Ett av dokumenten forklarar varfor systemet finns medan ett annat
dokument forklarar delen av foretaget som detta system géller for och sa vidare,
uppbyggnaden av ledningssystemet har begriansats till den del av foretaget som har
kontakt och direkt inverkan pa kundens kvalitet och kundupplevelse. En stor del av
dokumenten behandlar dven vad Transfennica Ltd. gor for att stindigt forbéttra och
utveckla pd systemet for att uppna kontinuerlig forbéttring for kvaliteten. Systemet &r
byggt med en klar struktur pa processerna sa som Rydnert & Gronlund (2005) avser att
det skall goras for att nd de mél foretaget har lagt smidigare, samt s att en process berdr
en annan vilket resulterar i en systematisk forbéttring av processerna med tiden. Under
implementering av detta examensarbete forvantades det en del svérigheter med tanke pa

kollegornas engagemang till férdndringen, men som Zeidler (2015) konstaterade sa 16nar
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det sig inte att dndra for mycket at samma personer inom en kort tid, vilket vi klarade av
att forverkliga under detta arbete. De motstand som uppkom kollades pa som en positiv
sak, var det litt togs ut hur och varfér motstdndet kom vilket resulterade i ett dven bittre

och mera fungerande system.

6.1 Utmaningar

Storsta utmaningen under detta uppdrag var att & en dvergripande bild av vad som krivs
av Transfennica Ltd. for att fa ett fungerande ledningssystem for kvalitet. Utdver detta
var det utmanande att bygga upp en fungerande struktur for dokumenten som gor det
enkel att forstd helheten och halla systemet anvéndarvénligt, medan det pd samma tid
uppfyller vad standarden SS-EN ISO 9001:2015 lagger for krav. Storre delen av arbetet
ar vildigt kénslig information om foretaget och kriaver darfor sekretessbeldggning s att
konkurrenter inte kan anvéinda sig av systemet till sin fordel, samt att systemet inte
kopieras in till ett annat foretag. Detta leder till att det praktiska arbetet inte kan presentera
i sin helhet, vilket ledde till uppdelningen av arbetet i en teoretisk samt praktisk del. Den
teoretiska delens information dr hdmtad fran ISO 9001:2015 standardens bocker, kunskap
inom foretaget och dgande foretaget Spliethoffs Kvalitetsavdelnings arbetare. S& det har
varit relativt svart att hitta killor d& arbetet utgér fran foretaget egna processer, tjénster
och information. Ett rederi skiljer sig starkt frin ett foretag som producerar fysiska
produkter da det dr stora differentialer mellan vad for produkt som transporteras, allt frén
slutdestination, volym samt transportmetod. Dessa skillnader ldgger olika krav pa

kunskap for att halla kundens krav och uppfylla des forvéintningar.

Nér det kommer till resurser inom foretaget uppkom inte négra problem under uppdraget.
Soderstedt (1995) konstaterade att extra kostnader som konsultering kan uppsté vilket vi
klarade oss utan med hjélp av att anvédnda interna resurser Spliethoffs kvalitetsavdelning
som har en ldngre kunskap inom omrédet i fraga. Detta &r dock en intern kostnad i sig
men ansags inte som ett problem under implementeringen. Foretaget personal har dven
varit vildigt positivt engagerade i arbetets uppbyggande utan nagra motstdnd storre for
inforandet av systemet. Var allt motstdnd omvandlades till fragesittning av processens
uppbyggnad for att fa ett si bra system som mojligt, med hjilp av Richards (2016) asikt

att foretag bor vara oppna for motstand for att utveckla organisationen till ett maximi.
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6.2 Vidareutveckling

Detta ledningssystem ar uppbyggt at Helsingfors kontoret och kommer att vara det forsta
som tas i bruk samt revideras for certifikat. Pa sidan av dess utveckling har vi dven arbetat
pa ledningssystem for alla andra kontor inom foretaget vilket skall resultera i att alla
kontor/systerbolag i organisationen skall arbeta enligt samma standarder for en dven

hogre och jamnare kvalitet for kunden.

Arbetet med ledningssystemet for kvalitet kommer att fortsétta pa Transfennica Ltd., ett
ledningssystem for kvalitet ér ett projekt som inte blir klart, utan anvénds och uppritthalls
inom fOretagets dagliga verksamhet som stindigt dndras och behover uppdateras
kontinuerligt med hénsyn till kundernas krav. Jag har i detta skede uppgjort en databas
med dokument som kommer att anvdndas for vidareutveckling och hjélpmedel for
Transfennica Ltd. En del av dokumenterade processerna behover inforas i1 foretagets
verksamhet och uppdateras enligt behov som uppkommer. Nér dokumentens processer
implementeras i den dagliga verksamheten kommer sédkert svagheter uppkomma, som
man far uppdatera pa efterhand. Det viktigaste &r att ledningssystemet borjar anvindas
och uppritthélls i den dagliga verksamhet. For att en revision och dérpa ett certifikat skall
kunna godkdnnas krdvs det dnnu bevis pa att Transfennica Ltd. implementerat
ledningssystemet i den dagliga verksamheten samt att det upprétthalls och uppdateras vid
behov. Det som dnnu kriver fokus &r riskhanteringen och métare for processerna.
Avvikelselistan bor tas i bruk och uppdateras sa att dessa kan styra ledningssystemets

uppdatering vid behov.
Efter detta kommer foretaget att kunna se ifall detta har hjilp foretaget att uppnd béttre

kvalitet sa som Withers & Ebrahimpour (2000) antyder att det gor och som Transfennica
Ltd. iallafall strévar till.
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BILAGA 1 (HEMLIGSTAMPLAD)

BILAGA 2 SEMISTRUKTURERADE INTERVJUN

Implementation of ISO 9001:2015 standards to Transfennicas Quality Management

System.

What where the intentions for implementing the ISO 9001 standards to the
Quality Management System?
The intentions for the implementation of the standard was to get a better working

structure and documentation of the core business processes, in order to maintain
efficient operation and identify areas for development. Certified quality system
should improve our commercial operation and presence in the market environ-
ment where customers are increasingly including a certified quality system as a
selection criterion in their tendering processes — sometimes even as a mandatory

requirement.

What difficulties did arise during the implementation, if any?
No major difficulties since the company has previously had certified quality sys-

tems in place and most of the processes were in place. The implementation was
more of an update than building the entire system from scratch. The biggest chal-
lenge was to get the right focus for the items that are presently required in com-
pliance with the ISO 9001 standard and are essential for the business operation of

the company.

Was there any resistance from the employees during the implementation?
No resistance in general, some complaints related to the increased administrative

burden and possible changes in some work processes. Especially for the commer-
cial people it may be somewhat frustrating to increase focus on “pure” quality
related issues especially during times when customers seem to be increasingly

focusing on pure cost issues at the expense of service quality.

What where the hardest parts to get implemented to be in accordance to the

standard?
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All in all, the implementation was relatively pain free after the understanding of
the standard and it’s requirements. Probably the most difficult items are decisions
related to the key performance indicators and how to monitor the chosen KPI’s in

a reliable, meaningful manner.

Is the Quality Management System built as you expected?
Yes and no, all the necessary for the system is mentioned and described and it

should comply with the requirements of the ISO standard. The real effect of the

quality system will be proven only over time.

Does it have any qualities/parts that you didn’t expect or see as unneces-

sary?
No, the goal has been to limit the focus to only the necessary items in order to get

a systematic workflow and understanding for them as well. In view of the business
and size of the organization, it is important to limit the administrative part of the
system as much as possible and focus on the daily processes, which mostly were

already in place prior to installing the system.

What impact do vou expect from the implementation, looking at the firm’s
overall performance and customer satisfaction?
I think that the processes described will get more efficient due to the system,

which will also result in a greater customer satisfaction. When described in this
manner it is easier to find possible non-conformances in the operation and sys-
tematically go through these in order to improve the system when required. Re-
viewing and documenting operational processes is also useful in future develop-
ment of our IT systems. The administrative workload will naturally increase, but

if managed correctly, also the benefits should be visible.

What challenges do you think will arise during the upkeep of the system?
Too early to say. Challenges are related to the administration and keeping the fo-

cus on the operational improvement instead of just recording things for the sake

of the system requirements.
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