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Innehall och jamforelse med andra dokument

 Handboken innehaller all text i SS-EN 1SO 9001, avsnitten O
t.o.m. 10. Efter varje numrerat delavsnitt foljer vagledning
och dessutom ofta exempel eller fallstudier. Daremot tar
handboken inte upp Bilaga A om fortydligande av struktur
m.m. eller Bilaga B om andra internationella standarder for

kvalitets
e Den har

edning och kvalitetsledningssystem.

oresentationen ar korta utdrag fran vagledningen,

men inte fran exemplen eller fallstudierna. Daremot anges
var de finns.
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Innehall och jamforelse med andra dokument, forts

* Den tekniska specifikationen SS-ISO/TS 9002, Ledningssystem
for kvalitet — Vidgledning for tillimpning av I1SO 9001:2015
innehaller sasamma vagledningstext som handboken men har
farre exempel och inga fallstudier. Texten i ISO 9001 finns inte

neller dar. Spraket ar pa vissa stallen nagot mer formellt an i

nandboken. Till skillnad fran handboken har detta dokument

nade svensk och engelsk text.

2017-04-25 Gerhard Persson Konsult HB



KVALITETSLEDNINGSSYSTEM

Ett kvalitetsledningssystem enligt ISO 9001 ar ett system som ar

— upprattat

— infort

— tillampat

— underhallet och

— standigt forbattrat,
tillsammans med nodvandiga processer och deras samverkan.

2017-04-25 Gerhard Persson Konsult HB



HUR MAN BORJAR

e Studera hur verksamheten bedrivs nu och vilka resultat som
nas.

* Undersok vilka krav i standarden som ar tillampliga och ta
reda pa vilka krav som redan uppfylls och vilka som annu inte
gor det.

* VVilka resurser — personal och tid — behovs och finns de till-
gangliga inom organisationen?



HUR MAN BORIJAR, forts

* Information och hjalp erbjuds av bl.a. branschforeningar,
SFK, SIQ, SIS, webbplatser och konsulter.

* Se upp for standardlosningar — oavsett om de kommer fran
programvara eller konsult — som inte kan anpassas till
organisationens behov.



VAGLEDNING TILL VAD STANDARDEN BETYDER

| handboken aterge forst den fullstandiga texten i varje avsnitt
1 1ISO 9001:2015 och darefter ges tillhorande vagledning.

Ett 40-tal exempel eller fallstudier ar en ytterligare hjalp for
|asaren att forsta vad kraven betyder.



TERMINOLOGI

* VVissa ord ar definierade av ISO i ISO Directives for anvandning
| alla standarder, speciellt vissa verbformer.

* Hit hor de som pa svenska ar “bor”, ”far”, "kan”, ”"ska”

e FOr ett 30-tal andra ord visas definitioner, som delvis hamtats
fran ISO 9000:2015, bl.a. for "hogsta ledningen”, “kund”,

” »n

“produkt”, "tjanst”



Ett viktigt begrepp — Processinriktning
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Ett viktigt begrepp — Riskbaserat tankande

» Andringar i verksamhetsmiljon, politiska beslut, brist pa
information osv. kan leda till avvikelser fran vantade resultat.

* Organisationen maste forsoka undvika negativa avvikelser
och dra fordel av positiva.

* Det ar alltsa viktigt att planera och genomfora atgarder for
att hantera risker och majligheter.



1 OMFATTNING

* Omfattningen anger andamalet med standarden. Det fram-
gar att kraven i ISO 9001 galler for ett kvalitetslednings-
system och inte for produkter och tjanster.

* | omfattningen sags att ISO 9001 ar avsedd att vara allman
och tillampbar for varje organisation, oberoende av typ,
storlek och de produkter och tjanster som den erbjuder.



2 NORMATIVA HANVISNINGAR

* En hanvisning ges till ISO 9000:2015 vilket innebar att denna

standard innehaller definitioner av de termer som anvands i
ISO 9001:2015.

 Att hanvisningen ar “normativ” betyder att ISO 9000:2015
blir en del av ISO 9001:2015.



3 TERMER OCH DEFINITIONER

e | stallet for en lista over de termer som forekommer i
SO 9001:2015 hanvisas alltsa lasaren till ISO 9000:2015.

* Det egna foretaget eller den egna verksamheten ska betrak-
tas som “organisationen” i ISO 9001.

* Den egna organisationen kan samtidigt vara ”“leverantor” av
produkter och tjanster till en annan organisation och "kund”
nar den tar emot produkter och tjanster.



4 ORGANISATIONENS FORUTSATTNINGAR

4.1 Att forsta organisationen och dess forutsattningar

* Avsikten ar att ge forstaelse for de externa och interna fragor
som ar relevanta foér organisationen.

* Externa fragor ar bl.a. ekonomiska, sociala, politiska och
teknologiska faktorer, marknadsfaktorer och faktorer som ror
forfattningar och bestammelser.

* Internt bor man beakta bl.a. resurser, personal, organisations-
kultur, férmaga att leda, styra och fatta beslut, férmaga att
framstéalla produkter och/eller utfora tjanster.

 (exempel)



4.2 Att forsta intressenters behov och forvantningar

* Exempel pa relevanta intressenter: kunder, slutanvandare,
affarspartner, aktieagare, banker, fackféreningar, externa
leverantorer, anstallda, myndigheter, konkurrenter.

* Behov kan vara t.ex. kundkrav, avtal, branschspecifika
regelverk, forfattningskray, frivilliga principer.

* Information om behov och forvantningar far man fran t.ex.
order, marknadsbevakning, kundenkater, lobbyverksamhet,
natverkande, forfattningar.

(exempel, 2 fallstudier)



4.3 Att bestamma kvalitetsledningssystemets omfattning

* Omfattningen grundas pa de externa och interna faktorer
som bestamts, pa de produkter och tjanster som erbjuds till
kunder samt pa relevanta behov och férvantningar hos
Intressenter.

 Alla krav i ISO 9001 betraktas som tillampliga om de paverkar

organisationens formaga att framstalla en produkt eller utfora
en tjanst.

(exempel)



4.4 Kvalitetsledningssystemet och dess processer

* De processer som enligt ISO 9001 behdvs for kvalitets-
ledningssystemet ar processer for att framstalla produkter
och utfoéra tjanster samt processer som behovs for t.ex.
intern revision och ledningens genomgang. Processer som
utfors av externa leverantorer ingar ocksa.

* Organisationen bor bestamma vilka underlag och resurser
som kravs och vilka utfall som forvantas fran processerna.

(2 exempel, fallstudie)



5 LEDARSKAP
5.1 Ledarskap och atagande

* Hogsta ledningen ska aktivt engagera medarbetare och
framja forbattring samt sakerstalla, kommunicera och
Overvaka kvalitetsledningssystemets prestanda och verkan.

* Hogsta ledningen maste vara saker pa att processerna i
organisationens kvalitetsledningssystem ar integrerade |
verksamhetsprocesserna och inte behandlas som “tillagg”.

* Hogsta ledningen ska tydligt visa ledarskap och atagande for
att uppratthalla organisationens inriktning pa att uppfylla
kundkrav och forbattra kundtillfredsstallelsen.



5.2 Policy

Nar ho%osta ledningen upprattar kvalitetspolicyn kan den
beakta

e organisationens forutsattningar

* strategisk inriktning

* nddvandiga forbattringar

 forvantad kundtillfredsstallelse

* nddvandiga resurser.

Policyn ska vara kand, tillampad och underhallen.
(fallstudie)



5.3 Roller, ansvar och befogenheter inom organisationen

* Hogsta ledningen ska fordela relevanta roller kopplade till

kvalitetsledningssystemet sa att detta och tillhorande pro-
cesser fungerar val och ger avsedda resultat.

* Om ett begransat antal personer har nédvandig kompetens

kan det vara lampligt att planera for att dela roller, ansvar
och befogenheter mellan olika personer.




6 PLANERING

6.1 Atgirder for att hantera risker och méjligheter

* FOr att bestamma risker och maojligheter kan man anvanda
t.ex. SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities and
Threats analysis) och PESTLE (Political, Economic, Social,
Technological, Legal, Environmental analysis), FMEA eller
HACCP. ISO 31010 visar pa manga riskhanteringsmetoder.

e Atgdrder kan vara att undvika, eliminera, acceptera eller dela
en risk, alternativt att ta en risk for att utnyttja en mojlighet.

(3 fallstudier)



6.2 Kvalitetsmal och planering for att uppna dem

 Man bor satta kvalitetsmal for relevanta funktioner, nivaer
och processer sa att den strategiska inriktningen och kvalitets-
policyn tillampas inom hela organisationen.

* Malen bor vara specifika, matbara, accepterade, relevanta,
realistiska, regelbundet granskade, tidssatta och kanda inom
hela organisationen.

e Atgarder, resurser och ansvar for att na malen bor bestammas
liksom hur resultaten ska utvarderas.

(fallstudie)



6.3 Planering av forandring

* Organisationen ska avgora behovet av andringar i kvalitets-
ledningssystemet och se till att att féreslagna andringar
planeras, infors och tillampas pa ett styrt satt.

* Behovet kan ses t.ex. vid ledningens genomgang, i revisions-
resultat, vid granskning av avvikelser, analys av klagomal eller
processprestanda, andring av forutsattningar eller av for-
andrade behov hos kunder.

* Andringar av produkter/tjanster behandlasi 8.2, 8.3 och 8.5.
(2 fallstudier)



7 STOD

7.1 Resurser

* Organisationen maste bestamma vilka resurser som behovs i
fraga om personal, utrustning, kunskap m.m. Begransningar
bor klargoras, t.ex. budget, mangden resurser, tillganglig tid.

* Beakta arbetsbelastning och kompetens hos personal, t.ex. i
operativ verksamhet, for revisioner, kontroll, provning eller
hantering av klagomal.

(exempel)



7.1 Resurser, forts

* Organisationen ska se till att ha den infrastruktur, dvs. de
lokaler, den utrustning och den service som behdvs for att
standigt kunna erbjuda kunderna ratt produkter och tjanster.

(2 exempel)

* Den sociala, psykologiska och fysiska processmiljon ska vara
sadan att processerna kan genomforas som avsett. Den ar
beroende av de produkter och tjanster som erbjuds.

(exempel)



7.1 Resurser, forts

* Resurser for 6vervakning och matning ar beroende av typer
av produkter och tjanster och tillhérande processer.

 Overvakning innebar granskning, tillsyn och kontroll for att
bestamma status hos en aktivitet, en process, en produkt
eller en tjanst.

* Matning av en kvantitet, en storhet eller ett matt kan goras
med matutrustning som ar sparbart kalibrerad eller verifierad
till nationella eller internationella standarder.

(3 exempel)



7.2 Kompetens

* Organisationen ska avgora vilken kompetens som kravs for
olika befattningar eller aktiviteter och se till att t.ex. chefer,
fast anstallda, tillfalligt anstallda, underleverantorer, anlitade
personer uppfyller kraven.

* Kompetens kan bekraftas bl.a. genom anstallningsintervjuer,
granskning av cv, observation, dokumenterad information om
upplarning eller betyg.

e Lamplig atgard bor vidtas om kompetensen inte innehalls.
(exempel)



7.3 Medvetenhet

* Medvetenhet om bl.a. kvalitetspolicy
och mal innebar att personer forstar sitt
ansvar och sina befogenheter och hur
deras atgarder bidrar till att organisa-
tionens kvalitetsmal nas.

 Kommunikation av alla slag ar viktig for
att sakerstalla medvetenhet.

(fallstudie)



7.4 Kommunikation

* Organisationen bor bestamma vilka interna och externa
parter som den behdver kommunicera med for att vara saker
pa att kvalitetsledningssystemet fungerar val.

* Formell kommunikation, t.ex. rapporter, specifikationer och
fakturor kan behovas for relevanta externa intressenter.

* For intern kommunikation kan daglig kontakt, méten, mejl
eller intranat anvandas. Mer formella metoder som skrivna
rapporter eller befattningsbeskrivningar kan ocksa behovas.

(fallstudie)



7.5 Dokumenterad information

e Att “underhalla dokumenterad information” innebar att
informationen halls aktuell, t.ex. i rutinbeskrivningar, manua-
ler, formular och checklistor, information som skulle kunna
férvaras i molnet och laddas ner. Forr "styrande dokument”,

* Att "bevara dokumenterad information” innebar att informa-
tion, som anvands for att ge bevis pa att ett krav uppfyllts eller
inte, ar skyddad mot forstorelse eller obehorig andring. Forr
“redovisande dokument”.



8 VERKSAMHET

8.1 Planering och styrning av verksamheten

* Risker, mojligheter och kvalitetsmal bestamda under planering
(se avsnitt 6), inklusive tankbara andringar, ar viktiga underlag
nar det galler att planera och styra verksamheten, uppratta
kriterier for processer samt godkanna produkter och tjanster.

* VVerkningsfull styrning och kontroll behdvs for att
a) bekrafta att kriterierna har uppfylits,
b) sakerstalla att avsedda utfall har astadkommits,
c) bestamma var forbattringar behovs.



8.2 Krav avseende produkter och tjanster

* Det maste vara en tydlig kommunikation mellan organisationen
och kunden nar man bestammer krav pa de produkter och
tjanster som kommer att erbjudas.

* Kraven kan bestammas genom att man beaktar bl.a.
a) andamalet med produkten eller tjansten,
b) kundens behov och forvantningar,
c) relevanta forfattningskrav.

* Organisationen ska granska de ataganden den gor gentemot en
kund och se till att kunna uppfylla dem.



8.3 Konstruktion och utveckling av produkter och tjanster

* \Vissa organisationer kan behdva beakta alla krav som roér
konstruktion och utveckling medan andra behover beakta
endast nagra krav, t.ex. for konstruktion och utvecklings-
andringar eller for kommunikation med kunden.

* Vid planering maste beaktas om det ar en ny eller upprepad

design, andamalet med produkten oc
faser i arbetet, resurser, verifiering oc
befogenheter, ev. styrning och kontro
behov av dokumentation m.m.

n tjansten, nodvandiga
n validering, ansvar och

| fran kundens sida,



8.3 Konstruktion och utveckling... forts

* Som underlag bor man utover krav pa funktion och prestanda
utnyttja lardomar som kan forbattra effektiviteten och minska
risken for misstag.

* Forfattningskrav som t.ex. sakerhetsforeskrifter maste beaktas.

* Genomgang bl.a. for att se om planering foljs, verifiering av att
specificerade krav uppfylls och validering av att resultatet ar
praktiskt anvandbart ar viktiga atgarder for att styra konstruk-
tions- och utvecklingsprocessen. De kan utforas samtidigt eller
var for sig.



8.3 Konstruktion och utveckling... forts

e Utfallen fran konstruktion och utveckling — specifikationer,
ritningar, berakningar etc. — ger den information som efter-

foljande processer behover, sa att avsedda produkter och
tjanster kan erbjudas. Processerna ar framst inkdp, produk-
tion och aktiviteter efter leverans.

* Vid andringar under och efter konstruktion och utveckling
bor man beakta samverkan med andra processer eller
intressenter (t.ex. kunder eller externa leverantorer).



8.4 Styrning och kontroll av externt tillhandahallna
processer, produkter och tjanster

* Extern leverantor ar i regel en "vanlig” leverantor eller en
som organisationen har utkontrakterat en process till.

* Organisationen ska ha kriterier for val av leverantérer och se
till att deras processer, produkter och tjanster uppfyller
stillda krav med hjalp av styrning/kontroll och dvervakning.

* En utkontrakterad process som styrs av organisationens

kvalitetssakringssystem ska uppfylla tillampliga krav i
1ISO 9001.



8.4 Styrning och kontroll av externt tillhandahallna
processer, produkter och tjanster, forts

* Styrning, kontroll/verifiering kan vara bl.a.
— fastlagd kvalifikation for ett utkontrakterat arbete
— ankomst/mottagningskontroll
— granskning av analyscertifikat
— andrapartsrevisioner
— provningar

* Till leverantorer ska tydligt meddelas de krav samt den styr-
ning och kontroll som organisationen behover for externt
tillhandahallna processer, produkter och tjanster.



8.5 Framstallning av produkter och utforande av tjanster

* Nar man bestammer vad som behover styras och kontrolleras,
inklusive aktiviteter efter leverans (t.ex. installation, garanti
eller behandling av klagomal) bor man beakta bl.a.

— specificerade egenskaper hos produkter och tjanster
— Odvervakning och matning, inkl. resursbehov

— behov av kompetens

— atgarder for att hindra manskliga misstag

— frislappning

(4 exempel)



8.5 Framstallning av produkter och utforande av tjanster, forts

* Organisationen specificerar vad som ska identifieras och vara
sparbart.

e Satt att identifiera kan vara t.ex.
— kod, rubrik pa dokument
— artikelnummer
— fysisk markering av att en tjanst utforts
— namn pa datafiler

(5 exempel)



8.5 Framstallning av produkter och utforande av tjanster, forts

* Om organisationen har kunders eller leverantorers egendom
for behandling eller anvandning ska den skyddas.

 Satt att hantera och skydda sadan materiell eller immateriell
egendom kan vara t.ex. att ha
— speciell markning av produkter
— sarskild plats for férvaring av komponenter, ritningar m.m.
— |6senord for datafiler.



8.5 Framstallning av produkter och utforande av tjanster, forts

e Man bor bestamma vad som kan forsamras eller forstoras och
paverka overensstammelse med krav. Lampliga metoder for
bevarande bor inforas.

* Exempel inom tjanstesektorn:
— gora regelbunden sakerhetskopiering, ha virusskydd
— se till att handlingar inte yppas for obehoriga.

* Exempel inom tillverkningssektorn:
— styra temperatur, bast-fore-datum etc. vid lagring, hantering
eller transport av produkter.



8.6 Frislappning av produkter och tjanster

* Organisationen ska se till att produkter och tjanster uppfyller
alla tillampliga krav innan de levereras till kunden.

* Vem som godkant frislappning ska kunna sparas.

* Endast en behorig instans, eventuellt kunden, far [amna
godkannande nar planerade aktiviteter inte har slutforts.



8.7 Styrning och kontroll av avvikande processresultat

* Organisationen kan tillampa en eller flera av metoderna

— korrigera en avvikelse med t.ex. reparation eller omarbetning

— utsortera, avskilja, returnera eller stalla in leverans

— informera kunden om avvikelsen

— fa tillatelse fore framstallning av produkt eller utférande av tjanst
att avvika fran specifikation — utforandedispens

— fa tillatelse att leverera en avvikande men anvandbar produkt
eller acceptans for en utford avvikande tjanst — leveransdispens

* Avvikelser och atgarder ska dokumenteras.



9 UTVARDERING AV PRESTANDA

9.1 Overvakning, matning, analys och utvirdering

* Organisationen ska bestamma vad som behover dvervakas
och/eller matas och vilka metoder som bor anvandas for att
analysera och utvardera prestanda och verkan hos kvalitets-
ledningssystemet.

* “prestanda” ar organisationens matbara resultat.

* “verkan” anger i vilken grad planerade aktiviteter ar genom-
forda och planerade resultat har natts.

(fallstudie)



9.1 Overvakning, mitning, analys och utvirdering, forts

* Organisationen kan anvanda olika satt att fa information om
kundtillfredsstallelse, bl.a. via
— enkater
— kommunikation med kund
— berom
— klagomal
— analys av marknadsandelar
— sociala medier

(2 exempel)



9.1 Overvakning, mitning, analys och utvirdering, forts

* Organisationen ska analysera och utvardera data fran over-
vakning och matning bl.a. for att se om produkter och
tjanster uppfyller krav och om kvalitetsledningssystemet
fungerar tillfredsstallande.

* Exempel pa data: utbyten, frekvens av avvikelser, kotider,
tidshallning for leveranser, lattganglighet, ordning och reda.

* Exempel pa redovisning av resultat: trender, rapporter,
balanced score cards.



9.2 Intern revision

* Avsikten ar att fa opartisk information genom interna
revisioner for att sakerstalla att planerade atgarder har
vidtagits och att kvalitetsledningssystemet har inforts,
tillampas och underhalls pa ett andamalsenligt satt.

* Revisionsmetoder kan vara observation av processer,
intervjuer och granskning av dokumenterad information
(t.ex. rutinbeskrivningar, ritningar, specifikationer, kundkray,
forfattningskrav).

(exempel)



9.2 Intern revision, forts

* Revisionsprogram visar hur ofta revisioner bor genomfdras
(t.ex. varje manad, kvartal eller ar eller enligt ett schema som
ar olika for olika omraden eller processer under ett ar).

* Programmet bor beakta bl.a. processernas betydelse och
prestanda, andringar som paverkar organisationen, resultat
fran tidigare revisioner, kundklagomal.

* Kriterier och omfattning bor fastlaggas i en separat revisions-
plan for varje enskild revision.



9.3 Ledningens genomgang

e Syftet ar att granska information om kvalitetslednings-
systemet for att avgdéra om det ar
a) lampligt — ar det fortfarande andamalsenligt?
b) tillrackligt — racker det fortfarande?
c) verkningsfullt — ger det fortfarande avsedda resultat?

* Underlag ar bl.a. revisionsresultat och processprestanda.

* Genomgangen bor leda till beslut och atgarder som ror
andringar och mojligheter till forbattring.



10 FORBATTRINGAR
10.1 Allmant

* Metoder att forbattra ar t.ex. att genomfora
a) atgarder for att undvika upprepning av avvikelser,

b) standiga forbattringar i sma steg i processer, produkter
eller tjanster,

c) projekt som leder till stérre andringar av befintliga pro-
cesser, till att inféra nya processer, produkter eller tjanster,
eller att introducera helt ny teknik eller innovationer.

(exempel)



10.2 Avvikelse och korrigerande atgard

 Kallor till avvikelser, eller typ av avvikelser, ar bl.a. iakttagelser
vid interna eller externa revisioner, resultat av dvervakning
och matning, kundklagomal, problem med leverantorer.

* Organisationen bor vidta atgarder for att hantera eller
korrigera varje avvikelse. Detta bor dokumenteras.

* Metoder att soka orsaken ar bl.a. problemlosningsmodellen
“Atta discipliner” (8D), 5 x Varfor-metod, feleffektanalys
(FMEA), fiskbensdiagram.

(exempel)



10.3 Standig forbattring

* Organisationen ska standigt forbattra lampligheten,
tillrackligheten och verkan av sitt kvalitetsledningssystem.

 Syftet kan vara att forbattra jamnheten i produkter och
tjanster, att oka processerna formaga och minska process-
variationer.

* Metoder och verktyg som organisationen kan anvanda for att
genomfora standig forbattring (kaizen) ar bl.a. Sex sigma,
Lean, benchmarking och modeller for egenbeddmning.



BILAGA A

Steg mot ett kvalitetsledningssystem

Steg 1
Steg 2
Steg 3

Steg 4
Steg 5

Steg 6
Steg /

Engagera hogsta ledningen fullstandigt.

Faststall huvudprocesserna och deras samverkan.
Infér och styr kvalitetsledningssystemet och dess pro-
cesser (med metoder for processtyrning).
Komplettera systemet sa att kraven i ISO 9001 uppfylls.
Infér det kompletta systemet, utbilda personalen och
verifiera att processerna fungerar pa ratt satt.

Styr och kontrollera kvalitetsledningssystemet.

Lat ev. tredjepartscertifiera kvalitetsledningssystemet.



http://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=ll&objId=18808772&objAction=browse&viewType=1

BILAGA B

Oversiktligt om certifiering

* Ansdkan om certifiering lamnas till valt certifieringsforetag. De
som Swedac ackrediterat gar att se via lanken certifieringsorgan

e Certifieringsrevisionen gors i tva steg; steg 1 for att bl.a.
— fa information om kvalitetsledningssystemets omfattning
— verifiera att minst en omgang interna revisioner och
ledningens genomgangar har genomforts.

* Under steg 2 kommer revisorsgruppen att noggrant studera hur
organisationen fungerar. Revisorn vill se objektiva belagg pa att
organisationen uppfyller alla tillampliga krav i ISO 9001.


http://search.swedac.se/sv/ackrediteringar?mode3_accarea_l1=Ledningssystem+f%C3%B6r+kvalitet&mode3_accarea_l2=&mode3_accstd=&mode3_docs=

BILAGA C

Principer for kvalitetsledning

a) Kundfokus
b) Ledarskap
c) Medarbetarnas engagemang

d)
e)
f)
g)

Processinriktning
~Orbattring
-~aktabaserade beslut

Relationshantering



LITTERATUR

e Litteraturforteckningen upptar ett 30-tal standarder och
andra hanvisningar samt sju vagledningsdokument som ror
1ISO 9001:2015.

* Lanken ovriga ledningssystem kan vara av intresse for sam-
ordning med andra standarder for ledningssystem.



https://www.certifiering.nu/ecomedia/info/content.aspx?lang=sv-SE&pid=270

