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Utvistun i islenskum pjénustufyrirtakjum

Ingi Runar Edvardsson, Sigrun Bjorg Sigurdardottir

Agrip: Markmid pessarar greinar er ad rannsaka ttvistun { islenskum pjénustufyrir-
teekjum og hvort pau utvisti verkpattum 4 milli landshluta. Greinin byggir a viotolum
vid tiu sérfreedinga og fulltriia i pjonustufyrirtaekjum sem valdir voru med hentug-
leikadrtaki. Helstu nidurstodur eru peer ad engin stefna hefur verid métud innan fyrir-
teekjanna vardandi atvistun pjonustuverkefna. Algengustu verkefni sem hefur verid
utvistad eru tolvumal, reesting, simsvorun og uthringing, bakvinnsla, bokhald og
oryggisgeesla. I flestum tilvikum krefjast pau storf sem ttvistad hefur verid litillar
formlegrar menntunar starfsfélks. Verkefnin teljast neer 6l til stodpjonustu fyrirteekja.
Vidmelendur nefndu margar astedur fyrir atvistun pjonustu, svo sem leekkun kostn-
adar, ad auka rekstrardryggi, draga tr starfsmannaveltu, geta fengist vid lykilheefni,
auka fjolbreytni og dreifa dheettu. Flestir vidmeelendur voru anaegdir med utvistun
pjonustu. Kostnadur hefur 6vida leekkad eftir itvistun. Pessar nidurstodur eru mjog i
anda erlendra rannsokna.

Lykilord: Gtvistun; pjénusta; milli landshluta; fsland

Abstract: The goal of this article is to study outsourcing in Icelandic service firms and
to find out whether they outsource tasks to other parts of Iceland. The article is based
on interviews with ten employees from service firms which were chosen at random.
The main conclusion is that the companies have no defined strategy on outsourcing
services. The most common tasks which have been outsourced involve computing,
cleaning, answering the telephone, making calls to customers, back-office work,
accounting, and security services. In most cases the jobs which have been outsourced
require little formal education. The tasks nearly always consist of non-core services for
the company. Informants gave many reasons for outsourcing services, such as reduc-
ing costs, minimizing risk, reducing staff turnover, allowing a focus on core compe-
tencies, increasing diversity and spreading risk. Most informants were satisfied with
outsourcing. In most cases outsourcing has not reduced costs. These conclusions are
very consistent with studies of outsourcing abroad.
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1. Inngangur

Fyrirteeki 1 markadshagkerfum hafa 16ngum brugdist vid vaxandi verdsamkeppni og
krofum um aukin geedi med teekninyjungum og skipulagsbreytingum. Ein umfangs-
mesta skipulagsbreyting sidari ara er utvistun verkefna milli fyrirteekja og heimsalfa.
[ Ordabanka Islenskrar mdlstodvar er Gtvistun eda utankaup skilgreind sem ,kaup &
framleidsluhlutum, tiltekinni pjénustu eda sérfreedipekkingu fra adilum utan eigin
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fyrirtaekis.” Pad er mjog 1 samreemi vid erlendar skilgreiningar (Parkhe, 2007). Ut-
vistun felur 1 sér stefnubreytingu vardandi framleidsluferli par sem fyrirtaeki einblina
a kjarnafeerni. Pad hefur ahrif a skipulag peirra med peim heetti ad deildir eda eining-
ar eru aflagdar og folki sagt upp pegar verkefni eru feerd til utanadkomandi adila. Al-
pjodleg utvistun eda flutningur verkefna milli heimsalfa hefur feerst mjog i voxt med
frampréun upplysingateekni sem gerir kleift ad stunda fjarvinnu, simsvorun, netvio-
skipti o.fl,, 6had stad og stund (Bryson, 2007). Islenska er vart t5lud utan Islands en
krafa neytenda er ad pjénusta fari fram a islensku. Utvistun pjénustupatta hérlendis
hefur af peim sokum verid ad mestu innanlands.

Hin sidari ar er mjog algengt ad fyrirteeki og stofnanir hafi bodid at verkefni og
islensk stjornvold hafa hvatt til atvistunar med stefnu sinni ,Utvistunarstefna rikis-
ins” sem sampykkt var af rikisstjorn Islands hinn 6. jini 2006. Markmid stefnunnar er
ad ,efla samkeppni, auka fjolbreytni og studla ad nyskopun 4 pjonustumarkadi”
(Fjarmélaraduneytid, 2006, bls. 5). T pvi ljési er ahugavert ad kanna hvernig islensk
pjonustufyrirteeki hafa stadid ad utvistun verkefna. Hafa stjornendur peirra gert sér
grein fyrir peim moguleikum sem felast i nyrri taekni til ad vinna verkefni 6hao stad
og stund? Hvada astedur liggja ad baki peirri akvordun ad ttvista pjénustuverk-
efnum? Er pad fyrst og fremst til ad leekka rekstrarkostnad eda liggja adrir peettir til
grundvallar? Hafa verkefni verid flutt til lagkostnadarsveeda & landsbyggodinni?
Hvers konar verkefnum er utvistad? Hefur utvistunin stadid undir veentingum, p.e.
skilar han pvi sem a0 var stefnt?

St rannsokn sem hér er kynnt hefur pad ad markmidi ad skoda annars vegar
utvistun 1 islenskum pjonustufyrirteekjum almennt og hins vegar hvada fyrirteeki
utvista verkpattum & milli landshluta. Hver er stada utvistunar i islenskum fyrir-
teekjum? Hafa pau fylgt eftir erlendum fyrirteekjum og bodid ut hluta af pjénustu-
starfsemi sinni? Rannsdknin snyr sérstaklega ad fjarmala-, radgjafa- og fjarskipta-
fyrirteekjum. Htin byggir 4 viotolum vid tiu stjérnendur og sérfreedinga.

Utvistun pjénustu hefur verid rannsékud nokkud hér 4 landi, en enn eru
brotalamir 1 pekkingunni og litid sem ekkert er vitad um ttvistun milli landssvaeda.
Nidurstodur rannsoknarinnar geta verid fyrirtaekjum leidarvisir ad velgengni og geta
jafnvel haft ahrif 4 stodu hinna ymsu byggda hérlendis.

[ naesta hluta greinarinnar verdur farid yfir freedilega umraedu um utvistun. bar
a eftir verda rannsdknaradferdir kynntar. Nidurstodukafli gerir grein fyrir helstu
nidurstodum ur viotolum vid stjornendur i pjonustufyrirteekjum. Greininni lykur &
umreedu og lokaordum.

2. Fraedileg umraeda

Fj6lmargar rannsoknir hafa verid gerdar erlendis vardandi tutvistun pjonustu og pa
ekki sist { Bandarikjunum. I pessum hluta verdur farid yfir nokkrar erlendar rann-
soknir par sem fjallad er um ymsa peetti titvistunar og i framhaldi af pvi pad sem
fram hefur komid i innlendum rannsoknum. Sjonum verdur einkum beint ad rann-
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soknum sem fjalla um forsendur utvistunar, hvada peettir hafa verid tutvistadir og
hver arangur utvistunar hefur verid 1 fyrirteekjum og stofnunum.

2.1. Erlendar rannsoknir

Framleidsla hefur 1ongum verid flutt milli landa, verksmidjur byggdar i naleegd vio
efnislegar audlindir, mannaud o.s.frv. og stjornendur pannig dregid ur heildar-
rekstrarkostnadi fyrirteekja sinna. Flutningur a framleidslu milli landa er hluti af
fyrsta skeidi hnattveedingar par sem lag laun og ddyrt hrdefni i pridja heiminum
skiptu skopum (Dicken, 2003). Med frekari alpjédaveedingu efnahagslifsins hafa nyir
moguleikar opnast og meetti segja ad annar hluti hnattveedingarinnar sntist um
utvistun pjonustupatta milli landa (Sameinudu pjodirnar, 2004; Bryson, 2007). Slik
utvistun byggir 4 menntudum einstaklingum med tungumalafeerni, einkum i ensku a
laglaunasveedum. Upplysingateekni nutimans gerir kleift ad flytja pjonustuverkefni &
milli landa. Onnur 4steeda ttvistunar er ad fyrirteeki einblina 4 kjarnastarfsemi en
bjéda ut stodpjonustu sem adrir adilar geta unnid betur og med leegri tilkostnadi
(Fitzpatrick og DiLullo, 2007).

Efnahagslif Vesturlanda hefur einkennst e meir af pjonustu og er pad pekk-
ingardrifid. Fyrir viki0 er verid ad ttvista pjonustuverkefnum og umfang atvistunar
hefur aukist mjog ad undanférnu. Margvislegir peettir studla ad aukinni utvistun i
pjonustu og par ma nefna styttri liftima voru og pjonustu, vaxandi verdsamkeppni,
aukna geedastadla, hnattveedingu sem feerist i voxt sem og teekniframfarir
(Kakumanu og Portanova, 2006; Parkhe, 2007).

Pad er brynt ad gera skyran greinarmun 4 atvistun (e. outsourcing) og hnatt-
reenni atvistun (e. offshoring), sja toflu 1. Pessi hugtok eru um margt skyld en fela po
i sér nokkurn mun. Pannig felur Gtvistun avallt { sér ad annar rekstraradili kemur ad
malum, en mogulegt er ad flytja verkefni milli landa innan sama fyrirteekis (e. captive
offshoring). Hnattreen ttvistun (e. offshore outsourcing) felur hins vegar baedi 1 sér
annan rekstraradila og a0 verkefni og storf eru flutt milli landa (Jagersma og van
Gorp, 2007).

Tafla 1. Flokkun d titvistun og hnattreenni utvistun

Innanlands Erlendis
Innan fyrirtekis — Innvistun Flutningur verkefna innan
Bein styring (in-sourcing) fyrirteekis (captive offshoring)
Utan fyrirtaekis med patttoku ~ Utvistun Hnattreen atvistun
utanadkomandi adila (outsourcing) (offshore outsourcing)

Heimild: Jagersma og van Gorp, 2007, bls. 36.

Rannsdékn Jagersma og van Gorp (2007) leidir 1 1jos ad pjonustufyrirtaeki kjosa
ad halda verkefnum innan fyrirteekis pegar mikid eftirlit med peim er mikilveegt, vio-
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kveemar upplysingar koma vid sogu og innri samskipti eru afgerandi. Hiin synir
einnig ad algengt sé ad starfsemi, pjonustu og 6flun nyrra verkefna sé haldid innan
fyrirteekis en ad hnattreen titvistun sé hins vegar mjog algeng pegar teekniproun og
upplysingateekni eigi i hlut.

Laekkun rekstrarkostnadar hefur verid ein helsta asteeda fyrir ttvistun pjonustu.
Pegar l1iti0 er til kostnadarpatta er sjonum beint ad launakostnadi, teekjabtinadi, hus-
neediskostnadi, rafmagni, skottum og alogum almennt. Fleiri skyringar hafa verio
nefndar fyrir utvistun verkefna, svo sem ahersla a lykilfeerni, adgengi ad sérfraedi-
pekkingu og auka pjonustu vid vidskiptavini (Parkhe, 2007; Vietor og Veutsman,
2005). Einnig ma nefna atridi eins og ad seekja inn 4 nyja markadi til vaxtar og pa eru
peettir eins og heefni starfsfélks &4 vinnumarkadi lykilatridi vid val & ttvistunarsveedi
eda landi. Annar pattur er ad auka samkeppnishaefni og ad bjoda upp a betri pjon-
ustu med pvi ad ,,fylgja gangi s6larinnar”. I pvi felst ad bodid er upp a pjonustu allan
sOlarhringinn og vidskiptavinum pannig pjénad vida um heim an aukakostnadar sem
tylgir naeturvinnu (Jagersma og van Gorp, 2007).

Utvistun pjénustu byggir ad verulegu leyti 4 frampréun upplysingateekni
(netid, tolvupodstur, fullkomin tolvukerfi) og fjarskiptateekni sem gerir mogulegt ad
vinna ad pjonustuverkefnum, 6had stad og stund. Margvislegum verkefnum hefur
verid utvistad 1 erlendum fyrirteekjum 4 sidari arum. Par mda nefna télvumal, fjarmal,
starfsmannamal, motuneyti, 1 oryggisgeeslu en einnig 16gfraedistorf, greiningu sjuk-
doéma o.fl. (Bryson, 2007).

Steven Tadelis (2007) kemst ad peirri nidurstodu ad verkefni sem audvelt er ad
skilgreina og sem taki ekki miklum breytingum 4 samningstima henti mjog vel til
utvistunar. Um slik verkefni er tiltdlulega audvelt ad gera samninga og mogulegt er
ad koma vid verdsamkeppni medal annarra fyrirteekja. Pannig er mogulegt ad virkja
markadsoflin. Verkefni af pvi tagi tilheyra 1 flestum tilvikum stodpjonustu og eru
ekki pattur 1 lykilfeerni fyrirteekja. A0 sama skapi eettu fyrirteeki ekki ad bjoda tut verk-
efni sem eru flokin, sveigjanleg og erfitt er ad skilgreina og afmarka i samningi pvi ad
pad hefur idulega i for med sér falinn aukakostnad. Ennfremur eettu fyrirteki ad
fordast ad utvista pekkingu og starfsemi sem teljast til kjarnastarfsemi.

Mithas og Whitaker (2006) rannsékudu hvernig storf henti best til utvistunar.
Peir flokka storf ut fra premur pattum, p.e. i fyrsta lagi hversu upplysingarik pau
eru, eda hversu miklum tima er varid 1 a0 fast vid upplysingar (e. information
intensity). Peir greina ennfremur upplysingariki starfa med tilliti til moguleika a
skraningu og flokkun peirra (e. codifiability), stodlun peirra (e. standardization) og
hversu audvelt er ad hluta pau nidur { einingar (e. modularizability). T 6dru lagi er
horft & menntun og heefni sem visar til formlegrar menntunar (e. skill level) og i
pridja lagi a porf fyrir likamlega naerveru (e. physical presence). Nidurstada Mithas
og Whitakers er eftirfarandi: (1) Meiri moguleiki er 4 ad utvista storf sem eru mjog
upplysingarik i samanburdi vid annars konar storf. (2) Likur 4 atvistun aukast 1 sam-
reemi vio pad hversu mikill moguleiki er & pvi ad skrd pau, stadla og hluta nidur 1
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einingar. (3) Storf sem einkennast af mikilli menntun og feerni eru sidur fallin til
utvistunar en storf sem krefjast litillar menntunar. Skyringin er st ad storf sem
krefjast mikillar menntunar felast i pvi ad greina vandamal og hafa yfirsyn og flokin
samskipti sem erfitt er ad utvista. (4) Storf sem purfa litla likamlega neerveru henta
betur til Gtvistunar en storf sem krefjast mikillar neerveru. Pannig henta hrein
pjonustustorf par sem likamleg neervera er mikil illa til Gtvistunar ad peirra mati.

Konnun Cranfield haskdla medal 747 fyrirteekja i Bandarikjunum og Evrépu
ario 2001 leiodir 1 [jos ad 59% stjornenda nefndu ad leekkun kostnadar veeri helsta
asteeda utvistunar, pvi neest tilgreindu peir ad gott veeri ad notast vid gdda starfs-
venju (best practice), ad pad veeri eftirsoknarvert ad auka geedi pjonustunnar og geta
pa einblint a lykilheefni (Kadabadse og Kadabadse, 2002). Kakumanu og Portanova
(2006) telja a0 ekki séu einungis kostir sem fylgja pvi ad ttvista og getur ymislegt
komid upp 4 pegar hluti af starfsemi er flutt ut fyrir fyrirteeki. Pad er audveldara fyrir
tyrirteeki ad stjérna adgangi ad upplysingum og vernda teekjabtinad pegar starfsemin
er 0ll undir sama paki. Pegar tvo fyrirteeki eda fleiri starfa saman getur t.d. komid
upp trunadarbrestur. Einnig hafa fyrirteeki ekki jafn mikla yfirsyn og abyrgd med
sinum malum eins og t.d radningu starfsmanna en pad er algjorlega & abyrgo fyrir-
teekisins sem hysir viokomandi pjonustu. Mismunandi menningarheimar og tungu-
mal geta sett strik 1 reikninginn og fyrirteki geta att 4 haettu ad tapa pekkingu sem er
mikilveeg fyrir rekstur peirra.

Samkveemt Elliott (2006) getur alpjodleg utvistun verid mjog aheaettusom.
Tadelis (2007) vitnar til nylegrar konnunar Deloitte Consulting medal 25 alpjodlegra
fyrirteekja. Par kom fram ad fjoroungur peirra hofou tekid starfsemi sina aftur inn i
fyrirteekio par sem fyrirteekin toldu sig geta sinnt henni betur og 4 laegra verdi.
Hvorki meira né minna en 44% fyrirteekjanna toldu ad kostnadur hefdi ekki leekkad
og helmingur peirra taldi ad dulinn kostnadur veeri helsti vandi atvistadra verkefna.
Mun jakvaedari nidurstodur fengust i Cranfield-kénnun fra 2001 par sem teeplega
60% stjornenda voru ansegd med utvistun i fyrirteekjum (Kakabadse og Kakabadse,
2002).

2.2. Innlendar rannsoknir

[ netkénnun sem framkveemd var af Rannséknarstofnun Haskélans 4 Akureyri
(RHA) medal 265 fyrirtekja og stofnana arid 2004 kom fram ad 40,2% fyrirteekja og
stofnana hofou bodid ut hluta af starfsemi sinni 4 sidari &rum. Pad kom po ekki fram
hvert a land hafdi verid tutvistad. Nidurstodur leida 1 [jos ad tolvumal, oryggisgaesla
og raestingar, bokhald, motuneyti, tryggingar og flutningar séu algengustu pjonustu-
peettirnir sem bodnir eru Gt medal islenskra fyrirtaekja (Ingi Raunar Edvardsson, 2006).

Regina Margrét Gunnarsdottir og Ingi Runar Edvardsson (2007) gerdu rannsokn
a utvistun pjoénustu og byggdu hana 4 fyrirliggjandi gognum og vidtdlum vid stjorn-
endur nokkurra innlendra pjonustufyrirteekja. Fram kemur hja peim ad morg pjon-
ustufyrirtaeki hafa sett upp starfsstoovar vida um land i sinu nafni. Mjog fa fyrirteeki
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virdast hins vegar velja pann moguleika ad lata utanadkomandi adila sja um alla
starfsemi fyrirteekisins eda hluta hennar utan héfudstodvanna. Helstu nidurstodur
peirra eru ad asteedur fyrir pvi ad seskilegt sé ad setja upp starfsstod utan Reykjavikur
felist { ad dregid sé ur starfsmannaveltu, rekstrarkostnadur leekki og ad rekstrar-
oryggi aukist vid pad ad hafa fleiri en eina starfssto0 ef eitthvad kemur upp 4.

Reynir Orn Jéhannsson (2007) rannsakadi uthysingu starfsmannamala. Hann
tok viotol vio 11 starfsmannastjora eda stadgengla peirra 1 islenskum fyrirteekjum og
komst a0 pvi ad allir hafa peir nytt sér titvistun a0 einhverju leyti til pess ad leysa
starfsmannamal. Asteedurnar eru yfirleitt peer ad menn eru ad leita eftir betri pjon-
ustu og auknum geedum. Almennt voru peir sem toku patt i rannsdkninni sattir vid
pjéonustuna sem peir fengu en nefndu pé ad kostnadur veeri oft heldur mikill og
keemi jafnvel stundum 1 veg fyrir ad pessi leid veeri farin.

Arsaell Valfells og William J. Tastle (2007) hafa unnid ad rannsoknum a svidi
utivistunar upplysingateekni medal fyrirteekja 4 Islandi. Ellefu stér fyrirtaeki voru
valin tr hinum ymsu atvinnugreinum til pess ad syna pverskurd ur islensku atvinnu-
lifi og sidan tekin opin vidtdl vid stjiornendur peirra. T 1jés kom ad 611 fyrirteekin hofdu
utvistad pjonustu 4 sidustu fimm arum og einhver peirra & sidustu tiu drum. Eigin-
legur launakostnadur var ekki talinn til sem asteeda til uitvistunar heldur frekar st60-
ugleiki kostnadar sem unnt er ad na fram med ttvistun og aukinn heildarvirdisauki
tyrir fyrirteekin. Sérfraedipekking hysingarfyrirteekjanna er hins vegar alitin hafa ahrif
a heildar launakostnad fyrirteekjanna. Tilgangur ttvistunar er pvi i raun, samkveemt
pessu, ekki a0 leekka launakostnad heldur auka moguleikana a skilvirkara og betra
vinnuafli fyrir svipadan kostnad og adur. Patttakendur nefndu einnig eftirlit utan-
a0komandi adila og aukid Oryggi sem asteedur fyrir atvistun.

Yfirlit yfir innlendar rannsoknir & atvistun pjénustu synir ad flestar peirra
byggja 4 viotolum og afmorkudu urtaki. Samkveemt pvi sem kemur fram 1 freedilegu
yfirliti eru margir kostir og vankantar tengdir atvistun eins og fram kemur 1 toflu 2.

Tafla 2. Kostir og vankantar utvistunar og hnattrennar itvistunar.

Kostir Vankantar

Kostnadarlekkun Tranadarbrestur

Minni starfsmannavelta bekkingartap

Betri yfirsyn Minni yfirsyn

Aukid og audveldara eftirlit Oskyr dbyrgdarskipting

Beett pjonusta vid vidskiptavini Minni tengsl vid vidskiptavini
Aukin geedi Dulinn kostnadur

Aukin sérfreedipekking

Aukinn virdisauki
Rekstraroryggi
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Taflan synir ad medal helstu kosta ttvistunar hafa freedimenn bent & sé kostnadar-
leekkun; minni starfsmannavelta; betri yfirsyn yfir rekstur; audveldara eftirlit; beett
pjonustu vid vidskiptavini; aukin geedi; aukin sérfreedipekking; aukinn virdisauki og
meira rekstraroryggi. Bent hefur verid a ad utvistun geti fylgt peir dkostir ad hun
leioi til trinadarbrests; pekking glatist tr fyrirteekjum; yfirsyn yfir rekstur minnki;
abyrgdarskipting verdi dskyr milli adila; tengsl vid vidskiptavini minnki og ad dulinn
kostnadur fylgi oft ttvistun.

3. Rannsoknaradferdir

[ greininni er gerd grein fyrir forkonnun sem flokkast sem eigindleg adferdafreedi
(Collis og Hussey, 2003). Tekin voru halfstoolud viotol vid sérfraedinga og talsmenn
nokkurra fyrirteekja. Slik viotol henta mjog vel pegar heildarpekking & fyrirbrigdi eda
ferli liggur ekki fyrir (Collis og Hussey, 2003). Markmid forkonnunarinnar var a0 fa
fyllri pekkingu & ttvistun pjonustu 1 islenskum fyrirteekjum og nota pa pekkingu til
a0 proa spurningalista sem lagdur yrdi fyrir stort trtak fyrirtaekja sidar. Reynt var ad
fa viomeelendur ar beedi utvistunar- og hysingarfyrirteekjum og tr 6likum greinum
atvinnulifsins til ad sem flest vidhorf keemu fram. Fyrirteekin sem toku patt voru
valin med hentugleikatrtaki og foru viotolin fram & timabilinu september 2008 til
febriar 2009. Fyrstu vidtolin voru tekin fyrir hrun banka a Islandi en pau sidustu
nokkrum méanudum sidar. Astand efnahagsmala geetir ad nokkru i vidtslum, einkan-
lega mikil pensla 4 vinnumarkadi 4 hofudborgarsveedinu fyrir hrun og ad horfio er
fra atvistun eftir hrun.

Reett var vid tiu adila, en medal peirra voru forsvarsmenn fimm utvistunar-
fyrirteekja og priggja hysingarfyrirtekja. Til ad vikka umraeduna og skyggnast inn 1
heim bladamanna var reett vi0 ritstjora timaritsins Bladamadurinn og press.is sem
Bladamannafélag fslands gefur tt. Einnig var reett vid formann Verkfreedingafélags
[slands um st6du maéla hja verkfaedi- og arkitektastofum.

Akvedid var ad rannsoknin skyldi einna helst sntia ad fjarmala-, radgjafa, og
fjarskiptafyrirteekjum og var pvi mikilvaegt ad na til adila sem geetu svarad fyrir pess
konar fyrirteeki. Leitad var til fyrirteekja sem rannsakendur hofdu heyrt ad atvistudu
pjonustu eda fyrirtaekja sem poéttu likleg til pess ad gera svo ut fra fyrrgreindum
forsendum. Simantmeri hja vidkomandi fyrirteeki var flett upp & vefsidu simaskrar
118, www.ja.is og i framhaldi af pvi hringt til pess a0 fa stadfest hvort pjonustu hafdi
veri0 utvistad eda ekki. Ef fyrirteekid hafdi markvisst ttvistad pjonustu potti pad til-
valid 1 rannsdknina. Reett var vid prja adila sem starfa hja fjarmalafyrirteeki og einn
adila innan radgjafa, tolvu-, og fjarskiptafyrirteekja. Einnig var reett vio ritstjora Blada-
mannsins og formann Verkfreedingafélags fslands sem veitti peer upplysingar ad
engar verkfraedistofur veeru ad utvista pjonustu til utanadkomandi adila. Verkfraedi-
stofur voru pvi ekki skodadar frekar.

Haft var samband vid pann adila sem 6skad var eftir ad reeda vid hverju sinni og
timasetning fyrir vidtal dkvedin. Alls voru tekin tiu vidtol; atta viotol voru tekin eftir
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dkvednum vidtalsramma en eitt vidtal var tekid i gegnum sima an vidtalsramma. [
sex tilvikum var sest nidur med vidmeelanda og pau viotol tekin upp a stafreent upp-
tokuteeki. Tvo viotol voru tekin upp 1 simkerfi Haskolans & Akureyri par sem ekki var
unnt ad setjast nidur med viomaelendum s6kum fjarleegdar. Lengd vidtalanna var a
bilinu 16- 66 minttur. Viotolin voru 6ll feerd yfir 1 tolvu par sem pau voru afritud
meo forritinu Express Scribe og slegin inn ordrétt i Microsoft Office Word.

[ toflu 3 gefur ad lita yfirlit yfir vidmeelendur og i hvada fyrirtaeekjum peir vinna.

Tafla 3. Yfirlit yfir viomeelendur.

Fyrirteeki Starfsgrein Kyn Stadsetning viomeelenda
ISS Fasteignaumsjon Karl Akureyri

Midlun Simsvorun Kona Akureyri

Bladautgafa Fjolmidlun Karl Akureyri

Sambherji Utgerd og vinnsla Karl Akureyri

Kaupping Fjarmal Karl Reykjavik

Capacent Raogjof, radningar Kona Akureyri

Viomeelandi 1* Tolvumal Karl Akureyri

Vodafone Fjarskipti Karl Reykjavik

Viomeelandi 2* Fjarmal Karl -

* Tveir viomeelendur dskudu nafnleyndar fyrir sig og fyrirteeki sitt.

Pegar viotol vid fyrrgreinda adila hofou verid tekin og greind kom fram mettun i vid-
tolum, p.e. fatt nytt kom fram um stodu mala hér a landi 1 peim starfsgreinum sem
rannsoknin tok til.

Pessi rannsokn er eigindleg og byggir a viotolum vid tiltolulega faa viomaelend-
ur sem valdir voru med hentugleikatrtaki. Flestir peirra starfa & Akureyri. bvi verdur
a0 taka nidurstodum med fyrirvara og varast ad draga of vidteekar alyktanir af peim.
Nidurstoour aettu pd ad gefa visbendingar um ttvistun pjonustu 1 islenskum fyrir-
teekjum.

4. Nidurstoour

Hér verdur gerd grein fyrir nidurstodum vidtala um ttvistun i islenskum pjoénustu-
fyrirteekjum. Leitast verdur vid ad svara peim spurningum sem varpad var fram i
inngangi. Fyrst verour kannad hvort fyrirteekin hafi motad sér stefnu um tutvistun og
pvi neest um helstu asteedur atvistunar. Ad pvi bunu er getid um forsendur fyrir
flutningi pjonustu & milli landssvaeda og hvert 4 land verkefnum er helst ttvistad.
Ennfremur er fjallad um hvada verkefnum og hvers konar storfum er utvistad og
kaflanum lykur & pvi ad meta reynslu stjérnenda af atvistun.
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4.1. Stefna um uatvistun

Stjornendur og forradamenn allra fyrirteekja voru spurdir ad pvi hvort moétud hefdi
veri0 sérstok stefna um utvistun verkefna. Af svorum peirra ad deema hefur ekkert
peirra métad slika stefnu. Vidmeelandi hja Kauppingi kemst naest pvi ad nefna stefnu
pegar hann segir utvistun einfaldlega hjalpa fyrirteekinu ad sinna pvi sem pad er best
i:

Pad er bara pannig a0 ef ad pu ert fagadili og eetlar ad gera pitt fag vel pa er ekkert gott ad
vera a0 finna pad ut med pvi ad gera alls kyns peetti sem eru fjarleegari heldur en pitt
verskvid lytur ad. Pad 4 t.d. vid um petta, petta er svio sem vidskiptavinurinn vill hafa
einn samningsadila ad en vid erum ekki sérfreedingar i nema hluta af peim pjonustu-
pattum sem vidskiptavinurinn vill semja um vid okkur. Pess vegna ttvistum vid pessu til
adila sem er betur til pess fallinn.

Athygli vekur a0 talsmadur Vodafone segir ad efnahagsprengingar ad undanférnu
hafi dregid ur atvistun i hugbtinadarpréun og ad i auknum meeli sé reynt ad leysa
pess konar verkefni innanhtss. Pad byggir hins vegar ekki 4 sérstakri stefnu par um.

4.2. Helstu astaedur utvistunar

Margar asteedur liggja a0 baki peirri dkvordun ad utvista hluta af pjonustu sinni til
annarra adila. Hins vegar eru peettir eins og kostnadarleekkun eda minni starfs-
mannavelta peir peettir sem einna helst eru tilgreindir i rannséknum sem astedur
fyrir ttvistun. Um pad atridi segir ritstjori Bladamannsins:

[...] pegar ad menn eru sidan ad spara i rekstrinum pa atvista menn gjarnan, fa lausa-
menn til pess ad purfa ekki ad sitja uppi med bladamenn sem eru stundum ad vinna eda
sem eru ekki eins afkastamiklir og pad er haegt ad fa mikid af efni fyrir litla peninga. Pa
hafa menn farid pessa leid ad reyna ad hafa einhverja lausrddna menn, sem eru verkefna-
radnir og pu bara pantar hja peim eda kaupir af peim. Pad er ymist pantad eda pér bodid,
bara svona dkvedinn markadur. Petta pa leekkar framleidslukostnadinn, menn hafa
dhyggjur af pvi ad svona 1 heildina pd leekki petta lika ,standardinn” { bladamennsku.

Ut frd pessum ummeelum er audvelt ad gera rad fyrir pvi ad ttvistun { bladamennsku
sé i raun adallega notud til pess a0 reyna ad takmarka kostnad. En ritstjérinn segir
ennfremur: , P4 er lika hugsanlegt ad ef pu ert opin fyrir pvi ad ttvista einhverjum
greinum og umfjollunum ad pa fairdu hugsanlega meiri fjolbreytni. Fjolbreytni
skiptir mali 1 efnistokum og vali.”

Hja Kauppingi virdist starfsmannaveltan frekar vera drifkrafturinn ad atvistun
en kostnadur. Viomaelandi fyrirteekisins segir:

Bankinn vildi feera storf it 4 landsbyggdina og ymislegt sem var pess valdandi. Mikil
pensla i kringum fjarmalageirann a hfudborgarsveedinu og f6lk mikid ad feera sig 1
storfum sem hefur ekki gerst mikio uti a4 landsbyggdinni. Pad hefur verid audveldara ad
halda starfsfélki tti 4 landsbyggdinni, hefur verid 6ruggara. [...] Eg held ad pad sé fyrst
og fremst traust starfsfolk, pad er litid um tilfeerslur a félki. Kannski svona fyrst og fremst
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starfsmannaveltan. Pad var ekki svo mikid verid ad umdeila kostnadarhagkveemni eins
og vid héldum.

Adspurdur ad pvi hvort kostnadur hafi minnkad vid pad ad tutvista pessum pjonustu-
peetti gaf vidmeelandinn eftirfarandi svar:

Nei. Petta reyndist ni1 miklu dyrara fyrst vegna pess ad pegar pt gerir svona samning pa
reynir kannski undirverktakinn ad fa sem mest til sin og reynir ad nota gjaldskrarnar
pannig ad hann hafi sem best upp tr pvi. Pad munadi eiginlega mjog litlu ad pad slitnadi
upp ur a pessum tima vegna pess a0 petta reyndist eiginlega meira straumlinulaga ferli
en vid bjuggumst vid.

Viomeelandi hja 60ru fjarmalafyrirteeki sagdi ad akvordunin hefdi einfaldlega verid
tekin vegna pess a0 fyrirtaekio hafi ekki verid tilbuiid ad leggja ut i naudsynlegan
kostnad til pess ad reka sinn eigin tolvusal. Pad sé mjog kostnadarsamt ad halda tti
slikri starfsemi og med pvi ad utvista pessum peetti sé audveldara ad aeetla allan
kostnad eins og fastakostnad. Hja Vodafone var kostnadur ekki drifkrafturinn pegar
akvedid var ad utvista. Gefum vidmaelenda hja Vodafone ordio:

Pad er eiginlega bara petta ad dreifa svolitid abyrgdinni, ad vera ekki med 6ll eggin i
somu korfunni. Petta er lika 4geett til pess ad hafa samanburd. T.d. er ég ni med Gthringi-
ver sjalfur og ef Midlun byrjar ad na einhverjum meiri arangri en vid hérna nidur fra pa
purfum vio klarlega ad beeta i og pau pa sennilega ad gera eitthvad betur en vid. Petta er
ekki vardandi kostnad, ji kannski geeti petta verid eitthvad adeins ddyrara, en samt sem
adur er petta mjog svipadur kostnadur eins og ad vera meo eigin starfsmenn i pessu. Vid
erum ekki ad pessu til pess ad spara eda eitthvad slikt. Pad er ekki hugmyndafraedin a bak
vid petta.

Hann bendir p6 & ad pad sjonarmid hafi almennt verid verid uppi ad pad sé mjog
heppilegt ad reka athringiver 4 landsbyggdinni par sem fasteignaverd, leiguverd og
annad er 0dyrara en 1 Reykjavik og nagrenni. Fulltrii Vodafone segir ennfremur ad
pad ad hafa starfsemi at & landji, t.d. & Akureyri, geti aukio solu: ,, ... pegar ég akvad
a0 taka strakana inn 4 Akureyri pa var pad nti bara af peirri einfoldu dsteedu ad
Akureyringar eru svona frekar ihaldssamir, ég held ég sé ekki ad ljiga neinu pegar
ég segi pad og pad bara hentar sjalfsagt betur ad hringja fra Akureyri pegar madur er
ad selja 4 Akureyri. Pannig ad pad var lika dkvedin hugmyndafraedi.”

Af pvi sem fram kemur hér ad framan er oheett ad draga pa alyktun ad einn
helsti drifkrafturinn i atvistun pjonustu sé kostnadarleekkun en allir viomeelendur
nema einn telja til pann patt. Fleiri dsteedur eru nefndar eins og aukid rekstraroryggi
eda pad ad geta einblint & lykilheefni fyrirteekisins. Petta 4 einna helst vio Kaupping
en pad utvistar peirri pjonustu sem starfsmennirnir hafa ekki sérpekkingu 4 til pess
a0 auka gaedi pjonustunnar vid sina vidskiptavini. Einnig faest samanburdur &
rekstrarkostnadi.
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4.3. Forsendur fyrir flutningi pjonustu ut a land

Framkveemdastjorar og sérfreedingar voru spurdir ad pvi hvada forsendur peir teldu
ad pyrftu ad vera til stadar til ad ttvistun milli landssveeda teljist hagkveem. Hér a
eftir fylgja nokkur svor vid peirri spurningu.

Framkvaemdastjori sem 6skar nafnleyndar taldi ad pad veeru tveer dsteedur fyrir
pvi ad fyrirteeki i Reykjavik utvisti verkefnum 1 mun meiri meeli en fyrirteeki & Akur-
eyri eda 4 landsbyggdinni. I fyrsta lagi nefndi hann stédugra og ddyrara vinnuafl og
hutisnaediskostnad. Launamunur & landsbyggdinni og Reykjavik sé t.d. mun meiri en &
landsbyggdinni og Akureyri og sennilega htisakostur einnig. [ 6dru lagi nefndi hann
olikan hugsunarhatt { Reykjavik og uti 4 landi. Stjdrnendur & Akureyri eru liklegri til
pess ad hugsa um heimahagana og hvad peir geta gert fyrir sitt sveitarfélag. Peir
reyna pvi eftir fremsta megni ad stydja vid atvinnu 1 sinni heimabygg0d frekar en
stjornendur & hofudborgarsveedinu. Vidomeelandi hja Kauppingi stydur pessi ummeeli
er hann segir:

Ja, vid sem erum alin upp tt 4 landi, vid vitum alveg af hverju pad er tvistad meira fra
hofudborgarsvaedinu. Pad er vegna pess ad vid viljum alltaf halda verkefnunum 1 heima-
byggd. Svo bara er btiid ad vera pannig atvinnuastand niina i Reykjavik ad pad hefur bara
oft 4 tidum ekki verid heegt ad rada starfsfolk.

Hann sag0di jafnframt ad asteedan fyrir pvi ad dkvedid var ad utvista storfum til
Siglufjardar hefdi ad hluta til verid vegna pess ad bankinn vildi studla ad pvi ad koma
storfum ut & landsbyggodina. Stjérnendur 4 héfudborgarsveedinu bua vid allt nnur
skilyrdi en stjornendur a landsbyggdinni og hefur t.d. reynst nanast ogerlegt ad rada
nytt starfsfolk til vinnu & hofudborgarsvaedinu 4 undaférnum misserum. Sokum
penslunnar sem verid hefur ad undanfornu 1 pjodfélaginu eru krofur folks ordnar allt
of miklar og launin allt of ha.

Pad hefur bara verid hagsteett fyrir fyrirteeki hérna 4 h6fudborgarsvaedinu ad utvista
svona pjonustu. Petta er adeins 60ruvisi par sem menn eru ad reyna ad halda i 6l vio-
skipti eins og er nattirulega sums stadar. Pad er bara vegna pess ad atvinnuastandid
sveiflast meira 4 stodum sem eru minni, eda hefur gert pad. En pad hefur bara verid
pannig ad minni byggoarlogin hafa fundid fyrir miklum sveiflum svo ad pau eru liklegri
til pess ad verja pad ad hafa storf i sinni heimabyggd.

Rekstrarstjori Midlunar a Akureyri tekur i sama streng pegar hann segir ,,[...] vid
erum ekki [...] ad f& Akureyringa til pess ad traa pvi ad pad sé gott ad atvista pjon-
ustu. En vid erum adallega me0 fyrirteeki & hofudborgarsveedinu, vid erum meo fyrir-
teeki hér sem eru svona hluti af eda utibu fyrirteekja & hofudborgarsveedinu.”

Helstu asteedur fyrir pvi ad verkefni eru flutt it & land virdast vera paer ad
vinnuafl & landsbyggdinni er stodugra og kostnadur eins og launa- og htisnaedis-
kostur toluvert leegri. Stjérnendur og fyrirteeki 1 littum beejarfélogum virdast freka
hugsa um ad halda storfum i heimabae heldur en pau fyrirteeki sem stodd eru 4
hofudborgarsvaedinu.
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Verkefnum sem er ttvistad geta verid jafn misjofn og pau eru morg og pvi mis-
munandi forsendur sem purfa ad vera til stadar. Einn viomeelandi sagdi ad pad sem
pyrfti einna helst ad vera til stadar veeri mannaudur en ad einnig pyrfti akvedin skil-
virkni ad vera til stadar i peim upplysingakerfum sem notud veeru hverju sinni. Hann
svaradi pessari spurningu svona:

Eg upplifi pad ad petta sé einhvern veginn mannlegi faktorinn. Vi3 erum btnir ad dansa
ymsan dansinn i pessum hysingarpeelingum hja okkur, btinir ad spa i ad hysa okkar mal
fyrir sunnan. Pad er eitthvad med mannskapinn, pekkinguna og mannleg samskipti og
pjonustulund. Godur hysingaradili sko, madur feer alltaf 4 tilfinninguna ad hann sé tilbu-
inn til pess a0 taka boltann og leysa malid fyrir pig. [...] Stadsetning er i rauninni ekki
malid en madur vill audvitad hafa samgdngur og annad 1 lagi svona 1 stérum drattum.

Rekstrarstjori Midlunar telur ndlaego vio teeknilega pjonustu vera naudsynlega. Eins
segir hann hradvirkar tolvutengingar purfi ad vera 4 stadnum og naegt vinnuafl.
Hann nefnir ennfremur rekstrarkostnad sem hannsegir ad purfi ad vera laegri til pess
ad vega upp a moti ferdakostnadi. Viomeelandi hja Vodafone telur einnig ad teeknileg
pjonusta purfi ad vera til stadar:

Fyrsta forsendan sem parf ad vera til stadar er ad pad parf ad vera alvoru netsamband i
beejarfélaginu sem er nt ordin raunin i langflestum baejarfélogum landsins. [...] Pad parf
nattarulega ad vera hiisnaedi sem bidur upp a uthringingar, bara venjulegt skrifstofuhus-
naedi. Krofurnar eru mjog litlar eins og ég segi, vid erum ekki ad hitta vidskiptavinina, vid
erum ekki ad taka a moti peim. Pad parf ad vera posthus. Vio geetum i rauninni verid
nanast hvar sem er ef pad er posthtis 1 nagrenninu og ageetis tenging. ba erum vid med
allar peaer forsendur sem vid purfum.

Af framansdgdu md rada ad forsendur fyrir atvistun verkefna ut & land sé a0 til
stadar sé mannaudur, teeknileg pjonusta, leegri rekstrarkostnadur, gott netsamband,
pOsthus i ndgrenninu og skrifstofuhtsnaedi.

Hvert 4 land er helst atvistad? Samkveemt viotolum er mjog misjafnt hvert fyrir-
taeki eru ad utvista pjonustu sinni. Samherji og fjarmalafyrirteeki titvista pjonustu
innan Akureyrar. Kaupping ttvistar sinni pjonustu at & landsbyggodina, nanar tiltekio
a Siglufjord. Vodafone utvistar vida um land, Midlun tekur adallega vid verkefnum
fra fyrirteekjum 4 hofudborgarsveedinu og Capacent sinnir rannsoknum og radgjof
fyrir fyrirteeki 4 Akureyri og hofudborgarsveedinu. Tiltolulega fatitt er ad fyrirtaeki a
landsbyggdinni utvisti verkefnum til Reykjavikur og ndgrennis.

4.4. Hvada verkefnum og storfum er ttvistad?

Utvistud verkefni

Samkvaemt pvi sem adur hefur komid fram er algengast a0 fyrirteeki ttvisti
pjonustu eins og tolvumalum, reestingum, bokhaldi, 6ryggispjonustu, métuneyti, eda
tryggingum (Ingi Runar Edvardsson, 2006). Petta & mjog vel vid pau fyrirteeki sem
voru skodud og utvista hluta af pjonustu sinni til annarra adila ef marka ma vidmeel-
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endur { rannsékninni. Samherji ttvistar 6llum sinum télvumalum til hysingaradila
innan sama beaejarfélags. Kaupping utvistar lifeyrissjddstengdri bakvinnslu og bok-
haldsvinnu 1t 4 land og annad fjarmalafyrirtaeki atvistar tolvumalum en einnig 6llu
bokhaldi, bakvinnslu, reestingum, 6ryggisgeeslu og voktun. Margir fjolmidlar nyta
sér utvistun med pvi ad rdda bladamenn i lausamennsku. Vodafone hefur adallega
verid a0 utvista uthringingum til Midlunar a hofudborgarsveaedinu en einnig var
leitad til Midlunar a Akureyri fyrir sérstakt verkefni. Umbodsadilar Vodafone eru svo
ut um allt land 1 nanast 6llum steerri baejarfélogum eins og Vestmannaeyjum, Selfossi,
Akranesi, Borgarnesi, Saudarkroki, [safiroi, Egilsstooum og Husavik.

Flest fyrirteekin eru ad utvista verkefnum sem tilheyra stodpjonustu. Storfin eru
pess edlis ad audvelt er ad skilgreina pau og afmarka. Hér eru bladamennska og rao-
gjof po undantekning. Adkeyptar greinar tilheyra kjarnastarfsemi i bladaatgafu og
radgjof vio stjornun, stefnumadtun og radningar hja Capacent stydja vid kjarnastarf-
semi fyrirteekja.

Utvistud storf

Vidmeelendur voru bednir ad lysa peim menntunarkrofum sem gerdar eru i
peim storfum sem tutvistad hefur verid. Kaupping atvistar allri bakvinnslu til
Siglufjardar. Viomeelandi gefur eftirfarandi lysingu 4 peim storfum sem ttvistad er:

Petta er nattrulega ekki svona pekkingarlega flokid. I rauninni er kannski frekar svona
radandi faktor i pvi hvad petta getur verid mikilvaegt i vidskiptamodelinu, pad er miklu
frekar 1 upplysingakerfinu heldur en pekking starfsfdlksins. Petta eru einfold storf [...] og
pad parf ekki neina sérmenntun til ad starfa parna. Ef pad er eitthvad sem skiptir mali i
pessu pa eru pad miklu frekar upplysingakerfin, pad er ekkert flokid ad leera ad nota
pessi kerfi, petta eru bara innslattarstorf.

ISS sér um alhlida fasteignaumsjon, svo sem reaestingar fyrir énnur fyrirteeki, umsjon
motuneyta, skrifstofuadstod og pad nyjasta er umhverfishonnun fyrirteekja. Hvad
vardar menntunar- og haefnikrofur fyrir pessi storf segir fulltrii ISS:

Hvad vardar reestingar pa gerum vid ekki neinar sérstakar krofur, nema pa einna helst ad
viokomandi sé opinn og gdédur i mannlegum samskiptum. Med motuneytin pa erum vid
med tvo kokka a okkar sneerum sem sja um utanumhald med eldhtisinu okkar. Fasteigna-
umsjonin gerir krofu um idnmenntun. Skrifstofuadstodin er unnin 1 flestum tilfellum af
okkar eigin folki 1 reestingum og vid sjaum um ad pjalfa pa einstaklinga. Hvad hitt vardar
pa erum vid med gardyrkjufreeding 1 vinnu.

Midlun hysir adallega simsvorun en einnig soluverkefni og kannanir. Fulltrai
Midlunar segir ad i rauninni séu engar sérstakar menntunarkrofur gerdar og i raun sé
nog ad fa pjalfun i gegnum Midlunarskolann og vinnustadinn. G606 ensku-, islensku-
og tolvukunnatta sé hinsvegar skilyrdi.

Vodafone utvistar storfum 1 athringingum. Peir Gtvista uthringiverkefnum til
Midlunar dsamt pvi ad vera med prja einstaklinga 1 verktakavinnu & Akureyri.
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Eg mundi nt segja, petta er engin kjarnedlisfreedi, en midad vid solustorf pé er petta
frekar flokio [...] En ef pt metur pad ut fra einhverjum svipudum stérfum pa er petta med
fléknari solu sem pu kemst 1 [...] Vid hofum ekki gert krofur um akvedna menntun en ég
hins vegar leyfi mér a0 segja pad ad pegar ég er med mina eigin starfsmenn og er sjalfur
ad rada folk pa natturulega getur madur leyft sér ansi mikid i dag midad vid atvinnustodu
pjédarinnar. Madur getur i rauninni farid fram 4 haskélamenntun og 4 ekkert i erfidleik-
um med a0 fa folk i simasolu 1 dag, midad vid pa menntun [...] En ég er ekki a0 gera form-
lega kréfu um pad ad pessi eda hinn sem vinnur hja Midlun sé med pessa eda hina
menntun. Bakgrunn peirra starfsmanna er ég i raun og veru ekki ad kynna mér.

Capacent hysir margs konar pjonustu fyrir onnur fyrirteeki sem pé adallega sntia ad
ra0gjof, rannsoknum og radningum. Starfsmenn Capacent eru pvi ad sinna storfum
sem parfnast mikillar sérheefdrar pekkingar. Vidmeelandi fra Capacent segir storfin
frekar vera flokin par sem um sérfraedistorf er ad reeda. Huin segir menntunarstigio
vera frekar hatt innan fyrirteekisins. Adspurd ad pvi hvort menntunar- og heefnis-
krofur séu miklar hja fyrirteekinu gefur hin eftirfarandi svar:

J&, strangt til tekid pvi ad hja okkur eru 6rugglega 90% starfsmanna med haskolaprof og
nattarulega [...] margir med mastersgradu. En pad kannski [...] endurspeglar pad ad pad
eru mjog margir uti 1 samfélaginu med mastersgradu. Petta er i rauninni samt mjog olikt
a milli deilda hja okkur pvi ad pad eru svo 6lik storf 4 milli deilda. Til deemis 1 radgjofinni
par eru mjog margir millistjiornendur og svo stjéornendur sem hafa verid 1 fyrirteekinu og
Gti 1 atvinnulifinu sem koma svo og eru rédgjafar hja okkur. { rédgjofinni par er reynsla
alveg gridarlega mikils metin.

Fyrir pa sem vinna vid athringingar { rannsoknum eru hinsvegar ekki gerdar somu
krofur. Storfin eru einfaldari og menntunarstigio skiptir pvi i raun ekki mali. Peir
starfsmenn sem starfa i thringiveri eru ekki fastraonir.

I flestum tilvikum krefjast storfin sem ttvistad er ekki mikillar formlegrar
menntunar. Pess 1 stad er starfsfolk pjalfad i starfi. Helsta undantekningin fra pvi eru
storf hja Capacent.

4.5. Reynsla af utvistun

Vidmeelendur voru spurdir tt i reynslu af atvistun i peirra fyrirteekjum. Af viotolum
a0 deema virdist vera almenn anaegja med pa akvordun fyrirteekja ad utvista pjon-
ustu. Viomeelendur nefna ymsa hluti eins og 6ryggi og vinnusparnad sem kosti vio
pad ad utvista. Einn viomeelandi nefnir sérstaklega vinnusparnad og segir ad eftir ad
farid var ad utvista tolvumalum fyrirteekisins hafi hann haft mun meiri tima til pess
a0 sinna 60rum malum. Eins fari mun minni timi i pad ad leysa pau vandamal sem
upp geta komid. Utvistun gefur meiri moguleika a sveigjanleika 1 starfi og audveldar
jafnvel starfsmonnum frekar en ekki ad vidhalda pekkingu innan fyrirtaekisins. Med
pvi ad fa utanadkomandi adila til pess ad sinna pvi sem peir eru bestir 1 gefst feeri 4
pvi ad seekja namskeid og vidhalda pannig og efla pekkingu. Vidskiptavinir eettu par
af leidandi ad vera dneegdari og med utvistun reynist oft audveldara ad fylgjast med
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kostnadi par sem pad er einungis ein fst uppheed i samningum. I tilfelli Vodafone
gefur utvistun fyrirteekinu feeri & pvi ad na til steerri vidskiptamannahops en ella.
Pegar reett er um gallana er fatt sem viomeelendur tina til. Fulltrai Kauppings
telur smaveegilega byrjunardrougleika vera pad helsta sem bjatad hefur a i peirra
samskiptum vid sinn hysingaradila en pvi hafi fljotlega verio kippt 1 lidinn. Viomeel-
andi i fyrirtaeki sem utvistadi tolvumalum segir: ,,Pad virdast vera meira svona
teeknilega flokin atridi sem eru ad valda vandraedum frekar heldur en pjénustan.
Pjonusta er alltaf eitthvad sem heegt er ad reeda um.” Vidmeelandi i Vodafone nefnir
a0 helsti gallinn sé sa a0 umbodsadilar peirra it 4 landi hafi i fleiri horn a0 lita en
einungis ad sinna solu fyrir pa. Pad sé p6 mjog goo auglysing ad hafa pa a stadnum.

Tafla 4. Yfirlit yfir utvistun pjonustuverkefna.

Astedur Utvistud Stadsetning Menntunar-
utvistunar pjonusta utvistunar krofur
Fjarmala- Kostnadarleekkun, Bakvinnsla, Reykjavik, Engar formlegar
fyrirteeki ~minni starfsmanna-  tolvumal landsbyggdin  krofur (starfspjalfun)
velta, aukin pjonusta,
rekstrarOryggi
Fjarskipta- Aheettudreifing Uthringingar, Reykjavik, Engar formlegar
fyrirteeki umbodssala Akureyri, krofur (starfspjalfun)
(pjonusta) landsbyggdin
Rédgjafa- A ekki vid Raodgjafaverkefni, Akureyri, Engar krofur til spyrla
fyrirtaeki radningar og Reykjavik, en haskolamenntun 1
rannsoknir landsbyggdin  radningum og radgjof
Hysingar- A ekki vio SimsvOrun, prif, Akureyri, Engar krofur,
fyrirteeki fasteignaumsjon Reykjavik, fasteignaumsjon og
landsbyggdin  motuneyti krefst po
menntunar
Annad Kostnadarleekkun, Bladamennska,  Akureyri, Engar krofur
minni starfsmanna-  tolvumal Reykjavik, (starfspjalfun)
velta landsbyggdin

Tafla 4 dregur saman helstu nidurstodur sem fram hafa komio 1 viotolum. Par er
getid um asteedur utvistunar, hvada pjonustupattum hefur verid atvistad, hvert a
land og menntunarkrofur til starfa. T toflunni eru pessir peettir flokkadir eftir pvi
hvort fjarmala-, fjarskipta-, rddgjafa-, hysingar- eda annars konar fyrirteki eiga 1 hlut.
Eins og fyrr segir eru dsteedur utvistunar margvislegar; ymiss konar pjonustu hefur
veri0 utvistad vida um land og i flestum tilvikum eru ekki gerdar neinar formlegar

krofur til starfsmanna.
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5. Umrada og lokaord

Markmid pessarar greinar var ad skoda annars vegar utvistun i islenskum pjonustu-
fyrirteekjum almennt og hins vegar hvaoda fyrirteeki ttvista verkpattum a milli lands-
hluta. Helstu nidurstodur eru peer ad engin stefna hefur verid motud innan fyrirtek;j-
anna vardandi utvistun pjonustuverkefna. Helstu verkefni sem hefur verid utvistad
eru t0lvumal, raesting, simsvorun, bokhald og Oryggisgeesla. Pad eru vel afmorkud
verkefni sem audvelt er ad gera samning um vid utanadkomandi adila. Pad eru verk-
efni sem Steven Tadelis (2007) segir a0 séu tilvalin til atvistunar. Jagersma og van
Gorp (2007) benda jafnframt & pad ad verkefni sem tengjast teeknipréun og upplys-
ingateekni henti sérstaklega vel pegar kemur ad utvistun. Capacent hysir hins vegar
floknari verkefni eins og t.d. sérfraediradgjof sem krefst haskdlamenntunar og er ekki
eins afmorkud og verkefnin ad framan.

[ flestum tilvikum krefjast pau storf sem tvistad hefur verid litillar formlegrar
menntunar af halfu starfsfolks. Pad er i samraemi vid nidurstodu Mithas og Whitaker
(2006) sem segja storf sem krefjast litillar menntunar vera betur fallin til ttvistunar en
pau storf sem krefjast mikillar menntunar og feerni.

Utvistadir pjonustupeettir teljast neer allir til stodpjénustu innan Gtvistunarfyrir-
teekja. Kjarnastarfsemi hefur ekki verio utvistad ef rdda ma af viotolum. Pjonustan
sem Capacent hysir fyrir onnur fyrirteeki er po eilitid floknari og ma pvi segja ad par
sé um kjarnastarfsemi a0 raeda par sem radgjofin snertir oft mikilveegustu rekstrar-
peetti fyrirteekja. Hid sama 4 vio um lausamennsku 1 bladautgafu.

Vidmeelendur nefndu margar astedur fyrir ttvistun pjonustu. Peer helstu eru
leekkun kostnadar, aukid rekstrardryggi, minni starfsmannavelta, ad einblina & lykil-
heefni, aukin fjolbreytni i bladamennsku og dheettudreifing. Flestir pessir peettir eru
mjog 1 anda erlendra rannsokna. Petta passar vid pad sem fram kemur { freedilegu
yfirliti par sem leekkun rekstrarkostnadar er einmitt talin ein helsta dsteeda fyrir
utvistun pjonustu (Fitzpatrick og DiLullo, 2007; Parkhe, 2007; Vietor og Veutsman,
2005). Fleiri asteedur geta po verid fyrir ttvistun eins og ad auka geedi pjonustunnar
eda pad ad geta einblint & lykilheefni fyrirtaekisins (Kakabadse og Kakabadse, 2007).
Pessar nidurstodur eru einnig mjog 1 anda nidurstadna Reginu Margrétar Gunnars-
dottur og Inga Runars Edvardssonar (2007).

Flestir viomeelendur eru anaegdir med utvistun pjonustu en flestir nefna byrjun-
arordugleika sem hafi verid lagadir pegar fra leid. [ mjog faum tilvikum virdist kostn-
adur hafa leekkad.

Sérstada pessarar rannsoknar felst i pvi ad hin synir ad forsendur utvistunar
eru margar og floknar. Hun synir fram & a0 laeekkun starfsmannaveltu er einn lykil-
pattur i akvordun fyrirteekja 4 hofudborgarsveedinu ad utvista tt 4 land en pad hefur
ekki komio fram i erlendum rannsoknum. P4 dregur rannsoknin fram mismunandi
hugsunarhatt stjornenda 1 Reykjavik og uti 4 landi par sem peir sidarnefndu hugsa
meira um hvad peir geti gert fyrir sitt sveitarfélag.
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Pessi rannsokn er eigindleg og byggir a viotolum vid tiltolulega faa viomeel-
endur sem valdir voru med hentugleikatrtaki. Flestir peirra starfa 8 Akureyri. pvi
verdur ad taka nidurstodum med fyrirvara og varast ad draga of vidteekar alyktanir af
peim. Frekari rannsoknir purfa ad beinast ad pvi hvort paer nidurstodur sem hér hafa
verid kynntar eigi almennt vid um islensk pjonustufyrirteeki. Pvi er brynt ad kanna
pad med megindlegum adferdum, svo sem spurningalistakonnun.

Um hofundana

Ingi Runar Edvardsson er professor 1 stjornun vio vidskiptadeild Haskolans & Akur-
eyri. Netfang: ire@unak.is. Sigran Bjorg Sigurdardottir er verkefnisstjori hja Simennt-
un Héskolans 4 Akureyri. Rannsdknin var styrkt af Rannséknasjédi RANNIS og
Haskolasjodi KEA. Pessum adilum eru feerdar bestu pakkir fyrir ad gera rannsdknina
mogulega. Pa vilja hofundar pakka tveimur nafnlausum ritrynum fyrir margar godar
og gagnlegar abendingar.
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