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Formáli 

Þessi ritgerð er BS-verkefni við Viðskiptafræðideild Háskóla Íslands. Ritgerðin fjallar um 

straumlínustjórnun og hvernig nýta megi verkfæri fræðanna til að stytta og einfalda 

umsóknarferli hælisleitenda á Íslandi. Höfundur þakkar viðmælendum í eigindlegri 

rannsókn fyrir að gefa sér tíma í viðtöl og fyrir greinargóðar útskýringar á málaflokknum. 

Einnig vill höfundur þakka öðrum starfsmönnum þeirra stofnana sem heimsóttar voru 

fyrir upplýsingar og aðstoð. 
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Útdráttur 

Í þessari ritgerð er ferli hælisumsókna á Íslandi rannsakað og ferlið greint út frá 

verkfærum straumlínustjórnunar. Reynt er að svara því hvort stytta megi umsóknarferli 

hælisleitenda með hjálp þeirra verkfæra. Í upphafi ritgerðarinnar eru gerð fræðileg skil á 

straumlínustjórnun. Því næst er gerð grein fyrir aðferðafræði í félagsvísindum og 

áherslan lögð á eigindlegar rannsóknaraðferðir sem urðu fyrir valinu við rannsóknina. 

Því næst er framkvæmd rannóknarinnar lýst og gerð grein fyrir áreiðanleika 

samanburðarrannsóknar á umsóknarferli Í Noregi. Umsóknarferli hælisleitenda á Íslandi 

er sett fram í orðum og mynd og greint frá því hvernig sama ferli er hjá Norðmönnum. 

Skýrt er frá tillögum nefndar um meðferð hælisumsókna sem sýna að málefni 

hælisleitenda eru í endurskoðun hjá stjórnvöldum. Dregnar eru fram helstu 

athugasemdir viðmælenda eigindlegrar rannsóknar og niðurstöður settar fram. Að 

lokum er heildarniðurstaða rannsóknarinnar sett fram og tillögur að úrbótum. 

Niðurstaða rannsóknarinnar er að verkfæri straumlínustjórnunar má nýta til að stytta 

hælisumsóknarferlið frá því sem nú er. Sjá nánar í kaflanum niðurstöður.  
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1 Inngangur  

Í þessari rannsóknarritgerð er fjallað um straumlínustjórnun og sérstaklega hvernig þau 

fræði nýtast hjá þjónustufyrirtækjum og opinberum stofnunum. Ýmsar fræðigreinar um 

straumlínustjórnun eða Lean management og Kaizen verða skoðaðar. Skoðað verður 

hvernig fyrirtæki og stofnanir geta bætt stöðu sína með þvi að nota þau verkfæri sem 

sett eru fram í straumlínustjórnuninni til þess að draga úr sóun, minnka kostnað, stytta 

tíma og auka ánægju viðskiptavina sinna.  

Umsóknarferli hælisleitenda á Íslandi verður skoðað með straumlínustjórnun til 

hliðsjónar, en ferlið er í dag mjög langt og flókið. Í júní 2013 voru umsóknir um hæli 

þrefalt fleiri en árið 2009 og hefur verið erfitt fyrir Útlendingastofnun að vinna úr 

þessum mikla fjölda umsókna (Viðmælandi 3, munnleg heimild, júní 2013). Nú þegar eru 

hugmyndir innan stjórnsýslunnar um hvernig stytta megi ferlið og einfalda. Í ritgerðinni 

er ferlinu lýst frá því að umsókn berst til lögreglu og þar til hún kemur á borð 

Útlendingastofnunar. Einnig er ferlið innan Útlendingastofnunar skoðað og greint frá 

mismunandi meðferðum mála.  

Við rannsóknina var unnið með gögn sem til voru hjá Útlendingastofnun um það 

verkferli sem unnið er eftir. Við rannsóknina var einnig gerð eigindleg rannsókn og viðtöl 

tekin við starfsfólk Útlendingastofnunar, Ríkislögreglustjóra, Lögreglunnar á 

höfuðborgarsvæðinu og Lögreglunnar á Suðurnesjum. Niðurstöður eigindlegrar 

rannsóknar eru dregnar fram en viðmælendur höfðu allir skoðanir og hugmyndir um 

úrbætur á ferlinu eins og það er nú. Settar eru fram tillögur að úrbótum með verkfæri 

straumlínustjórnunar að leiðarljósi. 

Innan stjórnsýslunnar liggja fyrir tillögur um breytingar á starfsháttum viðeigandi 

stofnanna og endurbótum á félagslegri aðstöðu hælisleitenda (Innanríkisráðuneytið, 

2009). Í ritgerðinni er greint lítillega frá þeim tillögum sem margar styðja við niðurstöður 

þessarar rannsóknar. Við rannsóknina var einnig skoðað hvernig umsóknarferli 

hælisleitenda er háttað í Noregi og er gert grein fyrir því ferli í ritgerðinni og gerður 

samanburður við ferlið á Íslandi. 

Rannsóknarspurningin sem ætlað er að svara er “Hvernig má stytta umsóknarferli 

hælisleitenda á Íslandi með notkun verkfæra straumlínustjórnunar?” Vonast er til þess 
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að niðurstöður úr viðtölum og greiningar á öðrum gögnum geti leitt til hagnýtra 

breytinga á núverandi ferli.  
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2  Straumlínustjórnun: fræðilegt yfirlit 

2.1 Saga straumlínustjórnunar 

Þær hugmyndir sem straumlínustjórnun byggir á í dag má rekja allt til upphafs 

iðnbyltingarinnar. Taiichi Ohno í Toyota á þó heiðurinn að því að að móta þessar 

hugmyndir og setja upp það sem kallaðist Toyota framleiðslukerfið. Árið 1937 

uppgötvaði Ohno að amerískir verkamenn voru níu sinnum skilvirkari en japanskir 

verkamenn. Ohno fór þá að rannsaka bæði starfshætti Henry Ford í bílaframleiðslu og 

starfshætti stórmarkaða í Ameríku. Ohno rannsakaði hjá þessum stofnunum atriði sem 

hann taldi mikilvæg fyrir skilvirkt framleiðslukerfi. Hann skoðaði meðal annars þætti eins 

og stöðuga þjálfun starfsfólks, staðlaðar vinnuaðferðir og endurbætur. Hann horfði til 

stórmarkaðananna sem skipulögðu sig á þann hátt að viðskiptavinirnir gátu fengið það 

sem þá vantaði á þeim tíma sem þá vantaði það og í því magni sem þeir óskuðu. En á 

hugmyndum stórmarkaðanna byggðust framleiðslu aðferðirnar “á réttum tíma” e. just 

in time, JTI. Sem er í raun eldra hugtak yfir straumlínustjórnun (Swink, Melnyk, Cooper 

og Hartley, 2011: Holweg, 2006). 

Ohno byggði Toyota framleiðslukerfið á grunnþáttum þessara stofnana. Hann setti 

upprunalega fram hugtakið um sjö þætti sóunar sem var mikilvægur þáttur í 

framleiðslukerfinu (Flinchbaugh og Carlino,2006). Árangur þeirra framleiðslufyrirtækja 

sem unnu eftir Toyota framleiðslukerfinu jókst til muna við notkun á þeirri 

hugmyndafræði sem Ohno setti fram. Árið 1980 sýndu kannanir að bílaframleiðendur í 

Japan sem notuðu hugmyndafræði Toyota framleiðslukerfisins framleiddu 30% meira en 

amerískir bílaframleiðendur sem notuðu hefðbundnar stjórnunaraðferðir. En það var 

mikil breyting frá árinu 1930. Auk þess að framleiða meira voru japanskir bílar 

endingarbetri og með lægri bilanatíðni en þeir amerísku. (Swink, Melnyk, Cooper og 

Hartley, 2011: Liker, 2003). 

Hugtakið straumlínustjórnun í framleiðslu byggði á hugmyndafræði Toyota 

framleiðslukerfisins og var fyrst sett fram í bókinni The Machine that changed the World 

sem skrifuð var af James P. Womack og Daniel T. Jones (Suarez-Barraza og Ramis-Pujol, 

2010). Womack og Jones skilgreindu straumlínustjórnun sem fimm skrefa ferli þar sem 
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lögð var áhersla á að skilgreina virði viðskiptavinarins, skilgreiningu á virðisstraumum, og 

stefnu fyrirtækisins á að ná yfirburðum (Liker, 2003). 

2.2 Hugmyndafræði straumlínustjórnunar  

Lean management hefur verið þýtt á íslensku sem straumlínustjórnun. Bein þýðing á 

orðinu lean er magur eða grannur (ordabok.is, á.á). 

 Flestir íþróttamenn sækjast eftir því að vera grannir e. lean til þess að eiga auðvelt 

með alla hreyfingu . Þeir vilja heilbrigðan og hraustan líkama til að ná sem lengst í sinni 

íþrótt. Á sama hátt er það einnig æskilegur kostur fyrir fyrirtæki að starfsemin sé 

heilbrigð og að fyrirtækið sé laust við alla auka byrði og hindranir á skilvirkni (Swink, 

Melnyk, Cooper og Hartley, 2011). 

Þó að uppruni straumlínustjórnunar sé hjá iðnfyrirtækjum í fjöldaframleiðslu þá hafa 

önnur fyrirtæki tekið upp Lean hugsunarhátt eða notað Lean kerfin í starfsemi sinni. Þar 

má nefna þjónustufyrirtæki eins og Starbucks og einnig Bónus á Íslandi (Swink, Melnyk, 

Cooper og Hartley, 2011). 

 Viðskiptavinir þjónustufyrirtækja gera meiri kröfur en áður og eru þjónustufyrirtæki í 

auknum mæli að reyna minnka kostnað og auka gæði þjónustu sinnar. 

Straumlínustjórnun hefur einnig verið mikið notuð í heilbrigðisstofnunum með góðum 

árangri. Sömu lögmál og verkfæri straumlínustjórnunar gilda hjá iðnfyrirtækjum og hjá 

heilbrigðisstofnunum. Rót þeirra mistaka sem eiga sér stað hjá iðn- og 

framleiðslufyrirtækjum er oft sú sama og hjá heilbrigðisstofnunum. Mistökin liggja í að 

fyrirtæki skilur ekki þarfir viðskiptavina sinna og samskipti eru ófullnægjandi (Simon og 

Canacari, 2012).  

Skilgreining á straumlínustjórnun samkvæmt Swink, Melnyk, Cooper og Hartley er sú 

að straumlínustjórnun sé hugmyndafræði rekstrarstjórnunar sem gengur út að nota sem 

minnst af öllum auðlindum fyrirtækis. Það á jafn við um tíma, orku, hráefni, starfsfólk 

eða aðrar mikilvægar auðlindir. Við það er komið í veg fyrir sóun í ferlinu. Einnig er 

mikilvægt að hugmyndafræðin eigi við öll svið fyrirtækisins til þess að skilvirkni náist. 

Talað um að straumlínustjórnun sé ákveðinn hugsunarháttur sem starfsmenn fyrirtækis 

þurfa að tileinka sér á öllum starfssviðum. Það er mikilvægt að starfsfólk skilji hvar 

sóunin liggur í daglegum verkum þeirra og tileinki sér þá hugsun að reyna koma í veg 
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fyrir hana eða hætta henni (Swink, Melnyk, Cooper og Hartley, 2011: Bonaccorsi, 

Carmignani og Zammori, 2011).  

Japanska orðið Muda er notað í straumlínustjórnun og þýðir sóun en það á við þá 

þætti í ferlinu sem tekur tíma að framkvæma en skapa ekkert virði fyrir fyrirtækið. 

Árangur fyrirtækja byggist á að starfsfólkið væntir endurbóta og kann að meta 

samfelldar endurbætur og að fyrirtækið einblíni og leggi áherslu á virðisaukandi ferli 

(Liker, 2003). 

Umbætur í anda straumlínustjórnunar einblína á að auka virði viðskiptavinarins í 

gegnum alla virðiskeðjuna. Hugsunin er að framleiða eða bjóða einuningis upp á það 

sem viðskiptavinurinn sækist eftir. Virði er aukið með því að að eyða sóun í ferlinu og 

auka þannig gæði , minnka tímaeyðslu og kostnað vegna þeirrar þjónustu sem boðið er 

upp á. Með því að koma í veg fyrir sóun er hægt að einblína á það sem er raunverulega 

virðisaukandi fyrir fyrirtækið og fyrir viðskiptavininn (Simon og Canacari, 2012: Swink, 

Melnyk, Cooper og Hartley, 2011). 

 Í þessu fræðilega yfirliti verður áherslan lögð á straumlínustjórnun hjá 

þjónustufyrirtækjum þegar við á, þar sem höfundi þykir það eiga betur við efni 

rannsóknarinnar. 

2.3 Fimm lögmál straumlínustjórnunar 

Til að einfalda framsetningu á aðferðum straumlínustjórnunar hafa verið sett upp 

svokölluð fimm lögmál straumlínustjórnunar e. five principals of lean. Mikilvægt er að 

skilja þessi grunnlögmál til að ná fram sem mestum árangri við notkun 

hugmyndafræðinnar. Lögmálin eru sett upp í svokallað hús lögmála 

straumlínustjórnunar sem sýnt er á mynd 1 (Flinchbaugh og Carlino, 2006).  
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Mynd 1 sýnir hús lögmála straumlínustjórnunar (Flinchbaugh og Carlino, 2006).  

 

Miklu máli skiptir að skoða þessi lögmál sem eina heild og í því liggur gildi þeirra. 

Lögmálin eru leiðarvísir starfsfólks fyrirtækja um það hvernig eigi að sinna og bregðast 

við þeim verkefnum sem upp koma í daglegum störfum þeirra. Mynd 1 sýnir hvernig 

þessi mikilvægu atriði liggja saman (Flinchbaugh og Carlino, 2006).  

Þau lögmál sem sett eru fram af Flinchbaugh og Carlino eru eftirfarandi: 

2.3.1 Að fylgjast milliliðalaust með allri starfsemi; samskipti og flæði. 

Mikilvægt er að stjórnendur gefi ser tíma til þess að skoða vel hvert ferli innan 

fyrirtækisins. Ekki einungis að ganga framhjá og sjá til þess að verið sé að vinna vinnuna 

heldur nota skipulagðar aðferðir við að skoða af nákvæmni og greina ákveðin ferli. 

Hugmyndin er að stjórnandinn skilji ferlið, hvernig og hvers vegna tiltekið ferli gengur, 

og hafi þekkingu á starfseminni. Áhersla er lögð á gæði þekkingar fremur en magn. 

Stjórnandi sem hefur góða þekkingu á starfseminni hefur betri yfirsýn yfir raunverulega 

stöðu fyrirtækisins og getur þar af leiðandi sett fram skipulagðar tillögur til endurbóta 

(Flinchbaugh og Carlino, 2006).  
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Góð samskipti innan fyrirtækisins eru mikilvæg og að boðleiðir séu skýrar. Skýrar og 

einfaldar boðleiðis koma í veg fyrir sóun. Sem dæmi má nefna að beiðni fyrir ákveðnu 

verki getur tekið lengri tíma en verkþátturinn sjálfur, að samþykkja eða svara beiðninni 

tekur einungis fáar mínutur. Ef boðleiðin er fyrirfram ákveðin og skipulögð alltaf á sama 

mátann, og fylgt eftir á skipulagðan hátt má koma í veg fyrir langan biðtíma. Þessi hluti 

lögmálsins tengist beint lögmálinu um útrýmingu sóunar (Flinchbaugh og Carlino, 2006: 

Bonaccorsi, Carmignani og Zammori, 2011). 

2.3.2 Markviss útrýming sóunar 

Útrýming sóunar er mjög miklvægur þáttur í straumlínstjórnun. Bæði er litið á það sem 

eitt af lögmálum fræðanna og eins eitt af verkfærum straumlínustjórnunar (Flinchbaugh 

og Carlino, 2006). 

Sumir fræðimenn nefna sjö þætti sóunar en aðrir nefna fleiri þætti. Samkvæmt 

Bonaccorsi, Carmignani og Zammori eru nefndir tíu þættir sóunar sem eiga sérstaklega 

við þjónustufyrirtæki. Þeir eru: 

1. Gallar: Gögn eru skráð rangt, gögn týnast eða skemmast. 

2. Tvíverknaður: Gögn eru skráð oftar en einu sinni. Margar undirskriftir á sömu 
gögn. Vinna fer i gagnaöflun sem búið er að framkvæma. Margar fyrirspurnir 
um sama málefni. 

3. Birgðir eru rangt skráðar: Óþarfa tíma er eytt í að finna birgðir á lager. 
Óþarflega mikið magn aðfanga til á lager. 

4. Skortur á velvild til viðskiptavina: Ókurteisi, lítil athygli á viðskiptavininn. 

5. Offramleiðsla: Skýrslur gerðar sem engin les. 

6. Óskýr samskipti: Rangar upplýsingar eru gefnar, gögn ekki á sama formi, 
vinnuflæði/ferlar eru óskýrir. 

7. Samgangur á vinnustað: Lélegt skipulag, gagnslaus skjalavistun, 
ónotendavænt/ óvinnuvænt umhverfi. 

8. Léleg nýting á starfsfólki: ófullnægjandi verkfæri til að framkvæma verk, 
óhóflegt skrifræði og takmarkað vald starfsmanna. 

9. Breytileiki: Skortur á ferlum, skortur á stöðluðum formum, staðlaður tími er 
ekki afmarkaður. 

10.  Bið/seinkun: Bið eftir samþykki og bið eftir aðföngum. 

                                                                          (Bonaccorsi, Carmignani og Zammori, 2011). 
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2.3.3 Koma á sameiginlegum skilningi  

Mikilvægt er að koma á sameiginlegum skilningi hjá starfsmönnum um hvað skal gera og 

hvernig skal framkvæma ákveðin verk. Þetta er lögmálið um stöðluð vinnubrögð og S-in 

fimm sem lýst verður síðar í þessari ritgerð. Öll starfsemi fyrirtækisins byggist á þessu 

lögmáli. Mikilvægt er að verk séu framkvæmd á sama hátt af öllum starfsmönnum 

fyrirtækisins. Lögmálið snýst um skilvirknina sem felst í að hafa reglur og að starfsmenn 

vilji fylgja þeim í stað þess að ákveða að beyta eigin aðferðum. Mikilvægt er að allir 

starfsmenn tileinki sér þá hugmyndafræði sem fylgja á eftir til þess að árangur náist 

(Flinchbaugh og Carlino,2006: Swink, Melnyk, Cooper og Hartley, 2011).  

2.3.4  Markvisst leyst úr vandamálum 

Hér er ekki einungis verið að ræða um mikilvægi þess að leysa úr vandamálum heldur 

hvaða augum vandamálin eru litin. Í fyrirtækjum sem fylgja lögmálum 

straumlínustjórnunar eru litið á vandamál sem tækifæri. Mikilvægt er að leysa öll 

vandamál hversu lítil sem þau kunna að vera í stað þess að bíða eftir að þau verði stærri 

og erfiðari viðureignar. Vandamál geta leitt í ljós mikilvæg atriði sem vert er að huga að 

fyrir fyrirtækið. Skoða þarf hvaða vandamál eru framundan og reyna finna hvar 

fyrirtækið stendur sig ekki nægilega vel. Greina þarf á nákvæmari og dýpri hátt þessi 

vandamál til þess að hægt sé að koma í veg fyrir þau og leysa. Dýpri skilningur á 

vandamálum og betri yfirsýn styrkja starfsemi fyrirtækisins (Flinchbaugh og Carlino, 

2006).  

2.3.5  Skapa þekkingarfyrirtæki 

Helstu eiginleikar straumlínustjórnunar eru breytingar og endurbætur byggðar á 

þekkingu. Litið er á þetta fimmta lögmál sem það lögmál sem heldur hinum fjórum 

lögmálunum saman. Sönn þekkingarfyrirtæki eru hagsýn og byggja á fyrri reynslu sinni 

til endurbóta. Þetta þýðir að fyrirtæki ætti að nota allar framfarir, hvert vandmál sem er 

leyst og hverja nýja hugmynd til þess öðlast meiri þekkingu, færni og getu. Mikilvægt er 

að líta á menntun og lærdóm sem forgangsatriði og kanna hvort slíkur lærdómur hefur 

skilað sér til starfsfólks (Flinchbaugh og Carlino, 2006).  
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2.4 Verkfæri straumlínustjórnunar 

2.4.1 Kaizen 

Hugtakið Kaizen var mótað og miðlað innan fræða rekstrarstjórnunar af Masaaki Imai í 

bók hans Kaizen, the Key to Japan´s Competive Success (Suarez-Barraza og Ramis-Pujol, 

2010). Margir hafa talað um Kaizen sem lykilþáttinn í velgengni japanskra 

framleiðslufyrirtækja og hugtakið er oft sagt vera einn af grunnþáttum 

straumlínustjórnunar og gæðastjórnunar. Kaizen er japanskt orð yfir stöðugar 

endurbætur eða framför. Bein þýðing er breyting (kai) til þess að verða góður (zen) 

(Brunet og New, 2003: Tetteh, H.A. 2012). Endurbæturnar eiga við alla starfsemi í 

japönskum fyrirtækjum sem bæta starfshætti og umhverfi fyrirtækjanna. Settar hafa 

verið fram mismunandi hugmyndir sem lýsa Kaizen og hvernig það skuli notað og flestir 

hafa verið sammála um þrjú lykilatriði sem best lýsa hugtakinu. 

1. Kaizen er stöðugt/samfellt. Þá er átt við það stöðuga leið fyrirtækisins í átt til 
aukinna gæða og skilvirkni. 

2. Kaizen fer yfirleitt stigvaxandi. Ólíkt annarri stjórnunarlegri 
endurskipulagningu eða tækninýjungum. 

3. Það er auðvelt að tileinka sér Kaizen. Hefur í för með sér að allir starfsmenn 
geta aukið skilvirkni sína og bætt sig. 

                                                                                                        (Brunet og New, 2003). 

Með Kaizen myndast farvegur fyrir starfsfólk til að leggja sitt af mörkum í þróun 

fyrirtækisins (Brunet og New, 2003). Lögmál Kaizen eru breytingar, skilvirkni, 

framkvæmd lykilþátta í starfsemi fyrirtækis og útrýming sóunar með stöðugum 

úrbótum. Kaizen módelið gerir starfsmönnum kleift að vinna betur saman, hafa meiri 

sjálfsaga, bæta félagsandann, og býður uppá gæðahringi og að starfsmenn geti komið 

með tillögur til endurbóta (Tetteh, H.A. 2012). 

2.4.2 Fimm S 

Hin fimm S , kallast aðferð sem stuðlar að því að eyða sóun, villum og göllum á 

vinnustað. Hin fimm S standa fyrir fimm japönsk orð seiri, seiton, seiso, seiketsu og 

shitsuke (Liker, 2003). Ekki er auðveldlega hægt að útskýra þau orð á íslensku þannig að 

þau byrji öll á s eins og á japönsku en aðferðirin byggir á eftirfarandi atriðum: 
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1. Seiri: Flokkun á hlutum á vinnusvæði, aðeins haldið því sem er nauðsynlegt og 
óþarfa hlutum hent. 

2. Seiton: Skipulagning, allir hlutir hafi sinn ákveðna stað á vinnusvæðinu og frá 
þeim á þá staði. 

3. Seiso: Hreinlæti, vinnusvæði er haldið hreinu, við þrif á vinnusvæði koma oft í 
ljós óvanaleg atriði eða gallar sem geta haft áhrif á gæði eða valdið 
skemmdum á vinnutækjum. 

4. Seiketsu: Stöðlun, skapa aðferðir og leiðir til þess að viðhalda og fylgjast með 
fyrstu þrem atriðunum. 

5. Shitsuke: Viðhalda stöðugleika á vinnustað, með því að stefna ávallt að 
áframhaldandi endurbótum. 

                                                                                                                                       (Liker, 2003). 

2.4.3 Kortlagning virðisstrauma, e:Value stream mapping 

Kortlagning virðisstrauma er ákveðin nálgun eða aðferð innan straumlínustjórnunar. 

Stjórnun virðisstrauma leiðir til breytinga á þjónustu með því að skilgreina og takast á 

við mikilvægustu þættina í tilteknu ferli. Mikilvægt er að allir starfsmenn tileinki sér 

hugsunarhátt straumlínustjórnunar og hafi verkfæri til þess að greina hindranir á 

skilvirkni og árangri fyrirtækisins. Tekið er fyrir ákveðið ferli í starfseminni og greint út 

frá seinkunum, villum, tvíverknaði, tapi á gögnum eða öðru sem veldur sóun í ferlinu. 

Lögð er áhersla á hvað sé mikilvægast fyrir viðskiptavininn og fullvissa þarf að vera um 

að sóunin sé til staðar. Ákvarða þarf hvaða sóun hafi mest vægi og hverju eigi fyrst að 

útrýma. Skoðað er hvaða þættir í ferlinu skapa mesta virðið og hvaða þættir eru sóun. 

Núverandi staða er kortlögð og sett fram hvaða aðferðir skal nota til að minnka sóun í 

ferlinu. Einnig er mikilvægt að kortleggja framtíðarstöðu fyrirtækisins. Skoða þarf hvort 

þarfir viðskiptavinarins verði uppfylltar með núverandi fjölda starfsmanna eða 

tækjabúnaði og skapa samfellt flæði í starfseminni sem er laust við villur og truflanir 

(Bonaccorsi, Carmignani og Zammori, 2011). 

2.4.4 Six Sigma  

Aðferð sem kallast Six Sigma hefur verið innleidd í mörgum leiðandi fyrirtækjum á 

síðustu tíu árum og átt þátt í að hámarka hagnað þeirra og vöxt. Í Six Sigma er einblínt á 

gæði umfram hraða. Six Sigma er tölfræðilegt verkfæri til að fylgjast með ferli 
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framkvæmda (Atmaca og Girenes, 2011). Með Six Sigma eru tekin sex mikilvæg skref í 

átt að endurbótum: 

1. Skilgreina þá vöru eða þjónsustu sem boðið er uppá út frá viðskiptavinum 
fyrirtækisins. 

2. Skilgreina viðskiptavininn og hvað hann telur vera mikilvægast, það er talin 
vera sóun að geta ekki uppfyllt óskir viðskiptavinarins. 

3. Skilgreina þarfir fyrirtækisins svo hægt sé að bjóða upp á þá vöru eða 
þjónustu sem viðskiptavinurinn óskar. 

4. Kortleggja ferlið. 

5. Eyða sóun í ferlinu, seinkunum og mistökum. 

6. Tryggja stöðugar endurbætur með því að mæla og greina endurbætt ferli. 
Setja gæðamarkmið og mæla til dæmis fjölda galla á ákveðinni vöru og 
breytingar á þeim fjölda. 

                                                                               (Dahlgaard og Dahlgaard-Park, 2006). 

2.5 Straumlínustjórnun á Íslandi 

Háskólinn í Reykjavík býður upp á námskeið í straumlínustjórnum sem hófst í janúar 

2013. Lean Ísland ráðstefnan var haldin þann 7. maí 2013 á Hilton hótelinu. Þar fluttu 

fyrirlestra fjölmargir sérfræðingar í straumlínustjórnun, bæði erlendir og innlendir. 

Ráðstefnur og námskeið hafa einnig verið haldin í Lean og Kaizen á vegum Dokkunnar 

(Háskólinn í Reykjavík, 2013: Dokkan, 2013: Lean Ísland, 2013). 

Lítið er um íslenskar rannsóknir í straumlínustjórnun. Þeim fyrirtækjum fer þó 

fjölgandi sem farin eru að horfa til hugmyndafræðinnar við mótun nýrrar stefnu innan 

fyrirtækjanna og til þess að auka skilvirkni. Gæti það átt þátt í því að menntastofnanir 

leggi í auknum mæli áherslu á kennslu í fræðunum. 
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3  Aðferð 

Markmið með þessari rannsókn var að skoða umsóknarferli hælisleitenda á Íslandi og 

greina ferlið út frá straumlínustjórnun. Í þessum hluta verður fjallað um 

undirbúningsferli rannsóknarinnar og framkvæmd. Byrjað er á þvi að skoða ólikar 

rannsóknaraðferðir í félagsvísindum þó að ekki verði kafað djúpt í þær allar. Í þessari 

rannsókn voru tekin viðtöl sem falla undir eigindlega rannsóknaraðferð. Verður greint 

frá eigindlegum rannsóknum á fræðilegan hátt og stuttlega greint frá mismuninum á 

eigindlegum og megindlegum rannsóknum. Í þessum hluta verður einnig greint frá 

framkvæmd og vinnslu gagna sem leiða til niðurstöðu rannsóknarinnar. 

3.1 Rannsóknaraðferð 

Eigindlegar og megindlegar rannsóknir eru regnhlífarhugtök yfir mismunandi nálgun og 

aðferðir við félagslegar rannsóknir. Mismunandi aðferðir eru notaðar i rannsóknum 

innan viðskiptafræði og stjórnunar bæði eigindlegar og megindlegar. Fleiri en ein aðferð 

fellur undir hvort hugtakið um sig en ekki verður farið ýtalegar í allar þær aðferðir. Velja 

þarf þá aðferð sem fellur best að hverri rannsókn. Ekki er hægt að alhæfa að ein aðferð 

sé betri eða fræðilegri en önnur heldur fer val á aðferð eftir efni og eðli 

rannsóknarinnar. Oft á tíðum eru notaðar fleiri en ein aðferð við hverja rannsókn. Við 

val á hvaða aðferð skuli nota er litið er til þess hvaða gögn á að vinna með og hvernig 

rannsakandinn hyggst vinna úr þeim gögnum (Flick, 2011: Jankowicz, 2000: Gauri og 

Grøning, 2010). 

Megindlegar rannsóknir eru notaðar þegar sanna eða afsanna á ákveðnar tilgátur 

sem settar hafa verið fram. Þátttakendurendur eru valdir af handahófi en markmiðið er 

að geta yfirfært tölfræðilegar niðurstöður úr úrtaki úr hóp yfir á hópinn í heild. 

Upplýsingum er safnað á staðlaðan hátt, þátttakendurendur fá allir sömu spurningar 

sem lagðar eru fyrir þá undir sömu kringumstæðum, ekki er gefinn kostur á opnum 

svörum. Þetta er talið auka trúverðugleika, gildi og hlutlægni rannsókna. Dæmi um 

megindlega rannsókn eru hvers konar spurningakannanir sem lagðar eru fyrir stóran 

hóp einstaklinga (Flick, 2011).  
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 Eigindlegar rannsóknaraðferðir eiga sérstaklega við þegar þekking á málefninu er 

dálítill en ætlunin er að skerpa á þeirri þekkingu og fá betri innsýn í málefnið (Gauri og 

Grøning, 2010).  

Við eigindlegar rannsóknir er öðrum aðferðum beitt en við þær megindlegu. Val 

þátttakenda fer algjörlega eftir mikilvægi þeirra og tengingu við rannsóknarefnið. 

Söfnun gagna gengur út á að fá góða heildarsýn yfir rannsóknarefnið. þátttakendur fá 

færri spurningar og ætlast er til að þeir svari þeim óundirbúnir og með eigin orðum. 

Þegar notuð er eigindleg rannsóknaraðferð er reynt að skilja efnið út frá sjónarhorni 

þeirra sem taka þátt í rannsókninni. Notaðar eru opnar spurningar og þátttakendum 

gefinn kostur á að segja sitt álit á málefninu. Í eigindlegum rannsóknum er möguleiki 

fyrir rannsakandann að fá djúpan skilning á efninu og hægt er að spyrja viðmælendann 

ýtarlegar og koma í veg fyrir misskilning. Fleiri kostir við eigindlega rannsókn eru að 

rannsóknin gefur nákvæma lýsingu á málefninu. Þátttakendum er gefinn kostur á að 

benda á atriði sem eru að þeirra mati talin mikilvæg og jafnvel að benda á atriði sem 

hefðu geta farið framhjá rannsakanda. Er þetta oft á tíðum viðeigandi ef litið er til þess 

að í eigindlegum rannsóknum er þekking rannsakanda í upphafi oft takmörkuð. Nýjar 

spurningar kunna því að vakna á meðan á rannsókninni stendur og jafnt og þétt eykst 

skilningur og þekking rannsakanda. Ókostirnir sem oft eru nefndir við eigindlegar 

rannsóknir eru að rannsóknirnar eiga það til að vera mun tímafrekari en megindlegar 

rannsóknir. Mikið af þeim gögnum sem safnast geta verið ótengdar málefninu og 

erfiðara að vinna úr því og ákveða hvað skuli nota. Einnig er mjög takmarkað hvort hægt 

sé að yfirfæra niðurstöður úr eigindlegri rannsókn yfir á stærri hóp þar sem sýn 

þátttakenda einkenna oft niðurstöðurnar (Flick, 2011: Jankowicz, 2000: Gauri og 

Grøning, 2010). 

Við þessa rannsókn voru tekin viðtöl við aðila þeirra stofnanna sem koma að 

umsóknarferli hælisleitenda eins og áður hefur komið fram og fellur það undir 

eigindlegar rannsóknir.  
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3.2 Framkvæmd 

Undirbúningur rannsóknarinnar hófst í mars 2013. Byrjað var á að tala við Eðvald Möller 

aðjúnkt við Háskóla Íslands sem féllst á að vera leiðbeinandi með rannsókninni. 

Leiðbeinandi þekkti til starfsmanns innan Útlendingastofnunar sem varð til þess að 

höfundur fékk aðgengi að upplýsingum hjá stofnuninni. Hafist var handa í maí 2013. Var 

þá haft samband við tengilið innan Útlendingastofnunar og hugmyndir höfundar 

kynntar. Eftir ábendingar frá tengilið og frá öðrum starfsmönnum stofnunarinnar var 

ákveðið að rannsaka umsóknarferli hælisleitenda út frá hugmyndafræði 

straumlínustjórnunar. Fyrstu heimsóknir á Útlendingastofnun fólu í sér samtöl við 

starfsmenn og kynningu á stöðu mála í hælisumsóknum. Í maí 2013 var hafist handa við 

að skoða skráð gögn frá Útlendingastofnun. Þau gögn sem unnið var með eru drög að 

skráðum verkferlum fyrir starfsmenn Útlendingastofnunar og lögreglunnar sem unnin 

eru að mestu samkvæmt útlendingalögum nr. 96/2002 og reglugerð sem lögunum fylgir 

(lög nr. 96 um útlendinga, 2002: Reglugerð um útlendinga nr. 53, 2003). Á meðan á 

rannsókninni stóð var sameiginlegur vinnuhópur stofnananna að vinna í skráningu á 

þessum verkferlum sem var enn ólokið þegar ritgerðin var unnin.  

Yfirferð á skráðum gögnum Útlendingastofnunar fór fram á stofnuninni þar sem ekki 

er heimilt að fara með gögnin af staðnum. Þann tíma sem rannsakandi var með viðveru 

á stofnuninni fengust einnig almennar upplýsingar frá starfsmönnum um umsóknarferlið 

og málefnið í heild sinni. Einnig voru fengnar útskýringar á skráðu ferlunum þar sem 

rannsakandi hafði ekki þekkingu á öllum skammstöfunum og orðalagi í gögnunum. 

Auk þess að skoða skráða verkferla hjá Útlendingastofnun voru upplýsingar einnig 

fengnar úr skýrslu nefndar um meðferð hælisumsókna sem barst rannsakanda frá 

Lögreglunni á Suðurnesjum. Í skýrslunni koma fram ábendingar frá stjórnsýslunni um 

endurbætur á hælisumsóknarferlinu. Skýrslan var gerð á vegum Dóms- og 

kirkjumálaráðuneytisins árið 2009 (Innanríkisráðuneytið, 2009). 

 Í júní og júli 2013 var framkvæmd eigindleg rannsókn í formi viðtala. Viðtöl voru 

tekin við starfsmenn Ríkislögreglustjóra og Lögreglunnar á höfuðborgarsvæðinu, 

landamæralögreglunnar á Suðurnesjunum og starfsmenn Útlendingastofnunar. Í viðtölin 

voru valdir þeir starfsmenn þessara stofnanna sem hafa hvað mest með málefni 

hælisleitenda að gera en einnig var farið eftir ábendingum frá öðrum starfsmönnum. 
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Viðtölin fóru öll fram hjá viðkomandi lögregluembætti eða stofnun. Allir viðmælendur 

hafa áralanga reynslu af meðferð hælisumsókna og koma beint að umsóknarferlinu á 

mismunandi tíma í ferlinu. Af þeim sem veittu viðtal var ein kona og fjórir karlmenn en 

einungis var valið í viðtölin eftir stöðu og reynslu viðkomandi af málefninu og eins og 

áður sagði, eftir ábendingum annara starfsmanna viðkomandi stofnanna. Við úrvinnslu 

gagnanna verður reynt að horfa framhjá skoðunum viðkomandi á málefninu sem annars 

koma víða fram í viðtölunum. Samt sem áður eru hugmyndir þeirra um breytingar og 

úrbætur settar fram í niðurstöðum. Hvert viðtal tók um klukkustund og fóru viðtölin 

fram á tveim dögum, 20. júní og 25. júlí 2013. Viðtölin voru opin en stuðst var við 

spurningalista sem finna má í viðauka. Viðkomandi var beðinn um að lýsa 

umsóknarferlinu frá sínum sjónarhóli og starfssviði. Lögð var áhersla á hversu margir 

koma að hverri hælisumsókn og hvað viðkomandi telji að mætti gera betur til þess að 

einfalda og stytta núverandi ferli. Til þess að tryggja trúnað við viðmælendur er enginn 

þeirra nafngreindur og eru viðmælendur hér skilgreindir sem viðmælandi 1, viðmælandi 

2, viðmælandi 3, viðmælandi 4, og viðmælandi 5. Í tilvísunum í texta er einnig vísað til 

viðkomandi á þennan hátt og viðkomandi ekki nafngreindur. 

Við rannsóknina var einnig haft samband við norska sendiráðið á Íslandi til þess að 

leita upplýsinga um hvernig málefnum hælisleitenda er háttað þar í landi. Þar sem áhugi 

var á að gera samanburð við ferlið á Íslandi. Norska sendiráðið benti á heimasíðu 

útlendingastofnunar í Noregi þar sem fengust upplýsingar um það hvernig málum er 

háttað þar í landi. Auk þess benti sendiráðið á að skoða heimasíðu norska 

dómsmálaráðuneytisins til að fá frekari upplýsingar um tölfræði innflytjenda og 

hælisleitenda í Noregi. Af heimasíðunum voru teknar upplýsingar um stöðu mála í 

Noregi sem stuðst er við í rannsókninni til samanburðar á núverandi ferli hér á landi, og 

sem styðja við þær hugmyndir sem fyrirliggjandi eru um hælismóttökustöð á Íslandi 

(Útlendingastofnun í Noregi, e.d). 

3.3 Áreiðanleiki rannsóknar 

Við rannsóknina var ferlið á Íslandi skoðað ýtarlega, með viðtölum og gagnasöfnun á 

Útlendingastofnun. Á móti var ferlið í Noregi einungis rannsakað með skoðun á 

upplýsingum á heimasíðu Útlendingastofnunar þar í landi. Þó að sú heimasíða sé mjög 

ýtarleg og greinargóð er ekki hægt að bera ferlið saman fullkomnlega án viðtala og betri 
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skoðunar á smáatriðum í ferlinu. Þegar myndirnar tvær af umsóknarferlunum eru 

bornar saman, mynd 2 og mynd 3 í þessari ritgerð, virðist ferlið í Noregi vera mun 

einfaldara í sniðum en það eflaust er þegar það er rannsakað betur. Þó telur höfundur 

að margt sé hægt að bera saman í ferlinu og yfirfæra á ferlið á Íslandi. 

Samanburðarrannsókn sem væri stærri og ýtarlegri í sniðum væri mjög áhugaverð en 

líklega efni í annað og stærra verkefni. 
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4  Ferli hælisumsóknar 

Í þessum hluta er ferli hælisumsóknar á Íslandi skoðað. Byrjað er kynna þau lög og 

reglugerðir sem farið er eftir í málefnum hælisleitenda og greint frá grunnupplýsingum 

um fjölda umsókna og biðtíma á afgreiðslu umsókna. Greint er frá þeim stofnunum sem 

koma að ferlinu og því næst greint ýtarlega frá umsóknarferlinu sjálfu. Fyrst og fremst er 

stuðst við verkferla Útlendingastofnunar sem ennþá er verið að skrá formlega þegar 

þessi ritgerð er skrifuð. Einnig eru upplýsingar sem komu fram í eigindlegri rannsókn 

notaðar til að gefa skýrari sýn á ferilinn. Ferlið er skoðað frá þvi að umsókn um hæli 

berst til lögreglu. Greint verður frá ferlinu innan Útlendingastofnunar og mögulegum 

niðurstöðum umsókna. 

4.1 Verklagsreglur  

Ísland er aðili að samningi um réttarstöðu flóttamanna sem gerður var af Sameinuðu 

þjóðunum árið 1951. Um málefni hælisleitenda á Íslandi gilda lög nr. 96/2002 um 

útlendinga sem farið er eftir í öllum verkferlum hjá lögreglu og Útlendingastofnum og 

öðrum stofnunum sem koma að málefnum þeirra. Um málefni hælisleitenda gildir 

einnig reglugerð nr. 53 /2003 um útlendinga, reglugerð um för yfir landamæri nr. 

1212/2007 og lög um atvinnuréttindi útlendinga nr. 97/2002 (Útlendingastofnun á 

Íslandi, e.d). 

Umsóknum um hæli hér á landi hefur fjölgað ört síðustu ár. Árið 2009 bárust 

Útlendingastofnun 35 umsóknir allt árið en það sem af er árinu 2013 eru umsóknir 

komnar í um 200 talsins (Viðmælandi 5, munnleg heimild, júlí 2013). Hefur þessi aukning 

orðið til þess að álag hefur aukist hjá viðkomandi stofnunum og biðtími eftir afgreiðslu 

umsókna aukist til muna. Áhugi er hjá öllum stofnunum sem koma að umsóknarferlinu 

að stytta og einfalda ferlið. Það myndi bæði auðvelda starf stofnananna og vera 

mannúðlegra gagnvart umsækjendunum. Skráður meðalafgreiðslutími umsókna á 

heimasíðu Útlendingastofnunar er 90 dagar en í einstaka tilvikum getur umsóknarferlið 

teygst upp í tvö ár. Settur var saman vinnuhópur hjá Útlendingastofnun og lögreglunni 

til að endurskoða ferlið eins og það er í dag og skrá niður og samræma verklag á milli 
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stofnanna. Mikilvægt er að samræmi sé í vinnuferlinu, boðleiðir séu skýrar og að 

ferillinn sé skráður hjá stjórnvöldum. Útlendingastofnun hóf einnig nýlega enduskoðun á 

því ferli sem fer fram einungis innan þeirrar stofnunar en sú vinna er komin mjög stutt á 

veg þegar þetta er skrifað (Útlendingastofnun á Íslandi, e.d: Viðmælandi 4, munnleg 

heimild, júní 2013). 

4.2 Stofnanir 

Margar stofnanir koma við sögu í umsóknarferlinu. Auk lögreglu og Útlendingastofnunar 

gegnir félagsþjónusta þeirra bæjarfélaga sem taka við hælisleitendum einnig mikilvægu 

hlutverki. Útlendingastofnun er ábyrg fyrir umönnun hælisleitenda sem ekki geta séð 

fyrir sér sjálfir á meðan á umsóknarferlinu stendur. Samningur er við félagsþjónustuna í 

Reykjanesbæ um móttöku aðila sem sækja um hæli á Íslandi en einnig koma önnur 

sveitafélög við sögu ef sótt er um hæli til dæmis á Seyðisfirði eða annars staðar á 

landsbyggðinni. Rauði kross Íslands er fulltrúi flóttamannastofnunar Sameinuðu 

þjóðanna UNHCR og sér um heimsóknir til hælisleitenda af mannúðarástæðum. Ef 

hælisleitendur undir 18 ára aldri koma hingað til lands án fylgdar eru 

barnaverndaryfirvöld kölluð til. Barnaverndaryfirvöld eru einnig kölluð til í öðrum 

tilfellum sem varða börn hælisleitanda (Rauði Kross Íslands, e.d: Útlendingastofnun á 

Íslandi, e.d: Viðmælandi 4, munnleg heimild, 2013). 

4.3 Ferli hælisumsóknar á Íslandi 

Í útlendingalögum kemur fram hverjir hafa rétt til hælis og farið er eftir skilgreiningu 

Sameinuðu þjóðanna á flóttamannahugtakinu. Samkvæmt 46. grein útlendingalaga á sá 

rétt til hælis sem telst vera flóttamaður samkvæmt skilgreiningu 44. greinar laganna, og 

er hér á landi eða kemur hér að landi. Ekki er tekið við umsóknum ef viðkomandi er 

staddur erlendis (Lög nr. 96 um útlendinga, 2002: Útlendingastofnun á Íslandi, e.d). 

Samkvæmt 44. grein útlendingalaga og skilgreiningu Sameinuðu þjóðanna, er 

flóttamaður, útlendingur sem er utan heimalands síns af ástæðuríkum ótta við að vera 

ofsóttur vegna kynþáttar, trúarbragða, þjóðernis, aðildar að tilteknum þjóðfélagshópi 

eða vegna stjórnmálaskoðana og getur ekki, eða vill ekki, vegna slíks ótta færa sér í nyt 

vernd þess lands; eða sá sem er ríkisfangslaus og er utan þess lands þar sem hann áður 

hafði reglulegt aðsetur vegna slíkra atburða og getur ekki, eða vill ekki, vegna slíks ótta 
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hverfa aftur þangað. Auk frekari skilyrða (Lög nr. 96 um útlendinga, 2002: 

Útlendingastofnun á Íslandi, e.d). 

Um framkvæmd hælisumsóknar gildir reglugerð 53/2003 um útlendinga (Reglugerð 

um útlendinga nr. 53, 2003). Samkvæmt reglugerðinni skal umsókn vera skrifleg eða 

munnleg og berast til lögreglu. Ef umsókn berst beint til Útlendingastofnunar eða til 

Rauða krossins er henni beint til lögreglunnar sem sér um framkvæmd á grunnstigi 

umsóknarinnar. Lögreglan skal tilkynna Útlendingastofnun samdægurs um að 

hælisumsókn hafi borist, það skal gera símleiðis eða með tölvupósti eða hvort tveggja. 

Umsækjandi þarf að afhenda vegabréf eða önnur gild ferðaskjöl þegar umsókn er lögð 

inn. Lögreglan skal leggja hald á skilríki umsækjenda og hafa þau í sinni vörslu. Lögregla 

tekur mynd og fingaför af umsækjenda eins fljótt og hægt er og tekur einnig frumskýrslu 

af viðkomandi. Mikilvægt er að kynna fyrir umsækjenda réttindi hans og á umsækjandi 

til dæmis rétt á túlki ef þess er þörf. Í frumskýrslu er kynnt fyrir viðkomandi skilyrði þess 

að geta sótt hér um hæli og viðkomandi er einnig beðinn um grunnpersónuupplýsingar. 

Reynt er að fá upplýsingar um persónulega hagi og ástæður viðkomandi til að sækja um 

hæli. Barnaverndaryfirvöld skulu kölluð til ef börn koma hingað til lands án fylgdar eins 

og áður hefur komið fram. Um slík mál gildir sérstök aðgerðaáætlun um vegalaus börn 

sem Útlendingastofnun hefur sett reglur um en ekki verður farið nánar í þá áætlun hér. 

Lögregla skráir umsókn í tölvuhugbúnaðarkerfi sitt sem kallast LÖKE en það kerfi gerir 

lögreglu kleift að hafa eftirlit með útlendingum sem hingað koma án dvalarleyfis og að 

hafa eftirlit með hælisbeiðnum. Í LÖKE skal skrá allar helstu persónuupplýsingar. Myndir 

og fingraför af umsækjenda og greinagerð skal send á alþjóðadeild Ríkislögreglustjóra. 

Með gögnunum skal senda beiðni um að viðkomandi aðila sé flétt upp í Eurodac og 

jafnvel Interpol en það eru alþjóðlegir gagnagrunnar sem Ríkislögreglustjóri hefur 

aðgang að. Eurodac gagnagrunnurinn geymir upplýsingar um það hvort viðkomandi 

einstaklingur hafi áður sótt um hæli í öðru landi og samkvæmt Dyflinnarreglugerðinni 

skal viðkomandi þá sendur aftur til þess lands. Eftir að frumskýrslutöku er lokið er 

viðkomandi hælisleitandi sendur til félagsþjónustunnar í Reykjanesbæ sem sér um 

ummönnun hælisleitenda ef þeir geta ekki séð um sig sjálfir. Undantekning á því er ef 

viðkomandi hefur ferðast hingað á fölsuðum skilríkjum og fær viðkomandi þá eins 

mánaðar dóm og skal sitja í fangelsi í tvær vikur og er þá ekki sendur til Reykjanesbæjar 
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fyrr en afplánun er lokið (Reglugerð um útlendinga nr. 53, 2003: Óopinber gögn frá 

Útlendingastofnun á Íslandi, e.d: Viðmælandi 3, munnleg heimild júní 2013). 

Vegabréf sem eru í gildi og önnur skilríki eru send til alþóðadeildar Ríkislögreglustjóra 

og það skal skráð í LÖKE. Umsækjandi fær kvittun fyrir að hafa lagt inn persónuskilríki. 

Ríkislögreglustjóraembættið varðveitir gild vegabréf en heimild til haldlagningar á 

munum er í 56. grein útlendingalaga. Grunsamleg vegabréf eru send til til rannsóknar 

hjá vegabréfarannsóknarstofu flugstöðvardeildar hjá Lögreglunni á Suðurnesjum. Öll 

gögn skulu afrituð hvort sem þau eru fölsuð eða ófölsuð og myndir og og fingraför send 

til alþjóðadeildar Ríkislögreglustjóra sem rannsakar viðkomandi i Eurodac og Interpol 

eins og áður var nefnt. Alþjóðadeildin færir niðurstöður úr leit þeirra í alþjóðlegum 

gagnagrunni í tölvukerfi sitt LÖKE (Lög nr. 96 um útlendinga, 2002: Óopinber gögn frá 

Útlendingastofnun á Íslandi). 

Næsta skref í ferlinu er að umsækjandi er boðaður í svokallaða hælisskýrslutöku og 

hefur honum þá verið úthlutaður talsmaður frá Útlendingastofnun en auk hans á 

umsækjandi einnig rétt á túlki. Hælisskýrslan er töluvert nákvæmari en frumskýrslan og 

getur tekið um þrjár til fjórar klukkustundir. Markmiðið með hælisskýrslunni er að bera 

kennsl á viðkomandi einstakling en í mörgum tilvikum hefur viðkomandi engin haldbær 

skilríki eða annað til staðfestingar á því hver viðkomandi er. Í skýrslunni skal greina frá 

helstu persónuupplýsingum viðkomandi, ferðaleið til Íslands þarf að staðfesta með 

flugmiðum og öðrum gögnum sem umsækjandi leggur fram, séu þau til staðar. 

Skýrslutakan skal vera hljóðrituð og síðan skráð samkvæmt samræmdu eyðublaði. 

Sérstakir verkferlar gilda ef um sakamál er að ræða en verður ekki farið nánar í það hér. 

Eftir að grunngögnum hefur verið safnað hjá lögreglunni berst hælisumsóknin formlega 

til Útlendingastofnunar ásamt þeim gögnum sem lögreglan hefur aflað um 

umsækjendann. Umsóknin er þá skráð í tölvukerfi Útlendingastofnunar sem kallast 

Erlendur. Þegar gögnin berast frá lögreglu eru þau á pappírsformi og þarf að yfirfara þau 

af starfsmönnum Útlendingastofnunar og skanna inn og skrá allar upplýsingar á nýjan 

leik í kerfi stofnunarinnar (Viðmælandi 2, munnleg heimild júní 2013: Óopinber gögn frá 

Útlendingastofnun á Íslandi, e.d). 
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4.4 Dyflinnarmál 

Þegar hingað er komið í ferlinu aðgreinast umsækjendur í þá sem falla undir 

Dyflinnarreglugerðina annars vegar og hins vegar í þá einstaklinga sem Ísland ber ábyrgð 

á og hljóta svokallaða efnismeðferð hér á landi. Ísland tilheyrir Schengenríkjunum og 

hefur innleitt reglugerð sem nefnist Dyflinnarreglugerðin. Dyflinnarreglugerðin er 

samningur á milli Evrópusambandslandanna, Íslands og Noregs og er tilgangur 

reglugerðarinnar að það sé skýrt hvar ábyrgð á hverri hælisumsókn liggur. Falli 

umsóknaraðili undir Dyflinnarreglugerðina er umsókn hans meðhöndluð samkvæmt 

henni. Samkvæmt reglugerðinni ber því það aðildaríki sem umsækjandi sótti fyrst um 

hæli í skylda til að taka aftur við umækjanda og er skylt að sjá um viðkomandi umsókn. 

Langflestar umsóknir sem berast um hæli á Íslandi falla undir Dyflinnarreglugerðina. Það 

skýrist líklega af legu landsins að Ísland verður ekki fyrsti kostur margra hælisleitenda 

(Útlendingastofnun á Íslandi, e.d: Óopinber gögn frá Útlendingastofnun á Íslandi, e.d: 

Viðmælandi 3, munnleg heimild, júní 2013: Útlendingastofnun í Noregi, e.d).  

Ef um Dyflinnarmál er að ræða er send beiðni til viðkomandi aðildaríkis um að taka 

aftur við einstaklingnum. Svar um slíkt getur tekið allt að sex vikum, ef ekkert svar berst 

er litið svo á að aðildaríki hafi samþykkt að taka við viðkomandi einstaklingi. 

Umsækjandi er þá boðaður í þriðja viðtalið. Í viðtölum er alltaf viðstaddur talsmaður 

umsækjenda sem er lögmaður sem skipaður er af Útlendingastofnun og einnig túlkur. Í 

viðtalinu er umsækjanda gerð grein fyrir því að hann verði sendur aftur þangað sem 

hann sótti upprunalega um hæli. Umsækjenda gefst tækifæri til að tjá sig um það og 

gefa ástæður fyrir því að vilja ekki láta senda sig tilbaka. Í flestum tilvikum eru engar 

ástæður fyrir að senda viðkomandi ekki tilbaka nema ef landið sem um ræðir er 

Grikkland. Þangað eru hælisleitendur ekki sendir aftur af mannúðarástæðum. Grísk 

stjórnvöld hafa ítrekað brotið á réttindum hælisleitenda og hafa Ísland, Noregur og fleiri 

lönd hætt að senda einstaklinga þangað þrátt fyrir Dyflinnarreglugerðina. Umsækjanda 

sem hefur verið hafnað á grundvelli Dyflinnarreglugerðarinnar hefur 15 daga til að kæra 

ákvörðunina. Ef kæra berst eru öll gögn send til Innanríkisráðuneytisins sem getur annað 

hvort staðfest ákvörðun Útlendingastofnunar eða ekki. Málið dregst enn frekar ef 

viðkomandi unir ekki ákvörðun ráðuneytisins og getur endað sem dómsmál í Hæstarétti. 

Ef aðili unir ákvörðun um að vera sendur tilbaka er send beiðni til Ríkislögreglustjóra um 
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að sjá um flutning á viðkomandi frá landinu (Óopinber gögn frá Útlendingastofnun á 

Íslandi, e.d: Útlendingastofnun í Noregi, e.d: Viðmælandi 4, munnleg heimild, júní 2013).  

4.5 Mál tekin til efnismeðferðar 

Ef mál viðkomandi aðila fellur ekki undir Dyflinnarreglugerðina ber Ísland ábyrgð á 

umsókninni sem þá er tekin til efnismeðferðar hjá Útlendingastofnun. Tilkynning um að 

umsókn skuli tekin til efnismeðferðar er send til umsækjanda og til talsmanns hans og í 

sumum tilfellum einnig til viðkomandi sveitarfélags. Afrit af gögnum málsins eru send til 

talsmanns viðkomandi aðila og einnig er tilkynnt ef tafir verða á málsmeðferð. Þá er 

boðað til ýtarlegs viðtals hjá Útlendingastofnun, túlkur er bókaður og tilkynnt er um 

viðtalið til talsmanns og viðkomandi sveitafélags. Áður en viðtal fer fram er unnin 

grunnrannsóknarvinna hjá Útlendingastofnun um viðkomandi ríki og leitað annarra 

upplýsinga um umsækjanda sem ákvörðunin er einnig byggð á. Í viðtalinu sjálfu er reynt 

að meta trúverðugleika umsækjanda sem oft hefur engin gögn fram að færa til 

sönnunar á tilveru sinni. Að loknu viðtali á sér stað enn frekari gagnaöflun um 

viðkomandi einstakling áður er endanleg ákvörðun er tekin um hvort hæli verði veitt 

eða ekki. Útlendingastofnun áætlar að heil vinnuvika hjá einum starfsmanni fari í 

upplýsingaöflun fyrir eina hælisumsókn. Ákvörðun er birt talsmanni og viðkomandi 

sveitarfélagi sem er nánast alltaf Félagsþjónusta Reykjanesbæjar. Túlkur er alltaf 

boðaður ef þess þarf. Ef um synjun á umsókn er að ræða sér alþjóðadeild 

Ríkislögreglustjóra um að tilkynna niðurstöðuna til umsækjanda. Hægt er að kæra 

synjun og þá er skipaður nýr talsmaður og afrit allra gagna send til 

Innanríkisráðuneytisins. Ef viðkomandi er sáttur við ákvörðunina er málið í höndum 

alþjóðadeildar Ríkislögreglustjóra sem sér um flutning viðkomandi. Útlendingastofnun 

sér um að útbúa Lassa passa þegar kemur að flutningi en það er bráðabirgðaferðaskilríki 

sem einungis gilda til landsins sem viðkomandi einstaklingur skal fluttur til. Ef 

umsækjandi fær hæli sér Útlendingastofnun um að tilkynna viðkomandi ákvörðun sína 

og tilkynnir einnig til Velferðarráðuneytisins að hæli hafi verið veitt. Velferðarráðuneytið 

sér um vistunarúrræði fyrir viðkomandi einstakling og aðra félagslega þjónustu. 

Útlendingastofnun veitir dvalarleyfið og sér um umsókn kennitölu. Hælisleitendur geta 

fengið dvalar- og atvinnuleyfi á Íslandi til bráðabirgða að uppfylltum ákveðnum 

skilyrðum. Eru þau skilyrði mjög ströng sérstaklega nú þegar atvinnuleysi ríkir á Íslandi 
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og hælisleitendum hefur fjölgað (Viðmælandi 4, munnleg heimild, júní 2013: Óopinber 

gögn frá Útlendingastofnun, e.d). Flæðirit af hælisumsóknarferli á Íslandi er sýnt á mynd 

2. 

 

 

Mynd 2 Umsóknarferli hælisleitenda á Íslandi 
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4.6 Ferli hælisumsóknar í Noregi 

Íslenskri stjórnsýslu svipar mjög til Noregs og hefur mikið verið horft þangað varðandi 

breytingar á málefnum útlendinga hérlendis. Farin var skoðunarferð til Noregs á vegum 

Útlendingastofnunar og lögreglunnar í nóvember 2012 (Viðmælandi 1, munnleg heimild, 

júní 2013). 

Þegar einstaklingur sem óskar eftir hæli kemur til Noregs skal hann sækja um hæli hjá 

lögreglunni innan sjö daga frá komu sinni. Lögreglan sendir umsókn síðan áfram til 

Útlendingastofnunar. Tilefnislausar umsóknir eru afgreiddar á innan við 48 

klukkustundum og á það til dæmis við um umsóknir aðila sem falla ekki undir 

flóttamannahugtakið. Í Noregi er eins og á Íslandi farið eftir skilgreiningu Sameinuðu 

þjóðanna á flóttamannahugtakinu sem gerð eru skil fyrr í ritgerðinni. Í Noregi gildir þó 

sú regla að einstaklingar geta fengið vernd af mannúðarástæðum þó að þeir eigi ekki 

rétt á hæli samkvæmt lögum. Ef umsókn fellur undir Dyflinnarreglugerðina ber Noregur 

ekki ábyrgð á umsókninni og fær því viðkomandi aðili ekki viðtal hjá Útlendingastofnun. 

Aðrir fá viðtal hjá stofnuninni sem rannsakar viðkomandi einstakling, aðstæður 

viðkomandi í heimalandinu og ástæður fyrir umsókninni. Aðili á rétt á túlki ef þess er 

þörf í öllum viðtölum sem tengjast umsókn viðkomandi. Eftir að slíkri rannsókn er lokið 

er tekin ákvörðun um að samþykkja eða hafna umsókninni. Sé umsókn hafnað er 

ákvörðunun send til lögmanns (talsmanns) viðkomandi aðila sem tilkynnir viðkomandi 

niðurstöðurnar. Hefur aðili þá þrjár vikur til þess að áfrýja ákvörðuninni. 

Útlendingastofnun getur breytt ákvörðun sinni og veitt viðkomandi hæli eða synjun á 

umsókn er framfylgt með því að viðkomandi er fylgt úr landi. Ef umsóknaraðili gerist 

sekur um glæp á meðan á umsóknarferlinu stendur getur viðkomandi átt á hættu að 

vera sendur strax til heimalandsins. Einnig getur aðili sem áfrýjar synjun á umsókn þurft 

að fara frá Noregi meðan á áfýjunarferlinu stendur. Sé umsókn um hæli samþykkt sendir 

Útlendingastofnun niðurstöðurnar til lögreglu sem sér um að birta þær viðkomandi aðila 

skriflega. Útlendingastofnun fer þá að leita að sveitafélagi sem er tilbúið að taka við 

viðkomandi einstaklingi. Þegar sveitafélag hefur samþykkt að taka við einstaklingnum 

fer af stað aðlögunarferli að nýju heimkynnunum (Útlendingastofnun í Noregi, e.d). 

Í Noregi er hælisleitendum boðið upp á að hafa aðsetur í svokölluðum 

hælismóttökumiðstöðvum eða ákvörðunarmiðstöðvum á meðan beðið er eftir að unnið 
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sé í umsókn þeirra. Ekki er skylda að dvelja í miðstöðvunum en flestir þiggja að dvelja 

þar. Mismunandi miðstöðvar eru í boði víðsvegar í Noregi og fer það eftir þörfum 

umsækjenda hvar viðkomandi dvelur og einnig eftir því hversu langt á veg umsókn 

viðkomandi er komin. Í boði eru venjulegar móttökustöðvar og svokallaðar 

milligöngumiðstöðvar fyrir aðila sem hafa styttri viðkomu. Boðið er upp á sérstaka 

miðstöð fyrir börn á aldrinum 15 til 18 ára sem óska eftir hæli en eru ekki í fylgd með 

forráðamönnum. Sérstakar móttökustöðvar eru einnig með strangari öryggisgæslu fyrir 

þá aðila sem þess þurfa. Fyrir börn yngri en 15 ára eru til miðstöðvar á vegum 

barnaverndanefndar sem kallast ummönnunar miðstöðvar. Síðustu tölur sem höfundur 

fann eru frá 2010 en þá dvöldu frá 17000 til 19000 einstaklingar í móttökumiðstöðvum 

víðsvegar í Noregi. Miðstöðvarnar eru reknar með samningi við Útlendingastofnun af 

viðkomandi bæjarfélögum, einkaaðilum eða öðrum stofnunum ótengdum stjórnsýslu. 

Almenna reglan er að hælisleitendur fá ekki atvinnuleyfi í Noregi. Geta einstaklingar 

fengið undanþágu ef þeir hafa farið í hælisumsóknarviðtal, geta sýnt gild skilríki, falla 

ekki undir Dyflinnareglugerðina og eru eldri en 18 ára (Útlendingastofnun í Noregi, e.d). 

Flæðirit af ferli hælisumsóknar í Noregi er sýnt á mynd 3. 
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Mynd 3 Umsóknarferli hælisleitenda í Noregi (Útlendingastofnun í Noregi, e.d). 
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5 Greining gagna 

Í þessum hluta verður greint frá niðurstöðum úr eigindlegri rannsókn. Dregin verða fram 

þau atriði sem þátttakendur rannsóknarinnar telja mikilvægust hvað varðar núverandi 

ferli og ábendingar um mögulegar breytingar. Einnig verður greint frá því hvernig 

tillögur og ábendingar sem fram koma í rannsókninni tengjast fræðum 

straumlínustjórnunar og hvernig væri hægt að nýta þau fræði til endurbóta. 

5.1 Niðurstöður úr eigindlegri rannsókn 

Allir viðmælendur í rannsókninni töldu að margt væri hægt að gera betur í málefnum 

hælisleitenda. Mikið er horft til Noregs varðandi þennan málaflokk þar sem íslenska 

löggjöfin er mjög lík þeirri norsku. Í viðtölunum kom fram að farin var ferð til Noregs og 

Danmerkur árið 2012 á vegum Útlendingastofnunar á Íslandi og íslensku lögreglunnar. 

Hugmyndin með ferðinni var að skoða hvernig málum er háttað í þeim löndum og hvort 

hægt væri að nota sömu aðferðir hérlendis.  

5.1.1 Móttökumiðstöðvar 

Allir viðmælendur benda á nauðsyn þess að koma á svokölluðum móttökumiðstöðvum 

en hugmyndir eru innan stjórnsýslunnar um að gera slikar miðstöðvar að veruleika. 

Slíkar miðstöðvar eru starfræktar í Norðurlöndunum (Útlendingastofnun í Noregi, e.d: 

viðmælandi 1, munnleg heimild, júní 2013).  

Móttökumiðstöðvarnar myndu ekki einungis þjóna þeim tilgangi að vera aðsetur fyrir 

flóttafólk og hælisleitendur heldur færi þar einnig fram læknisskoðun, sálfræðirannsókn 

og félagslegur stuðningur svo eitthvað sé nefnt. Á miðstöðvunum væri hægt að greina 

betur en nú er hvaða einstaklingar það eru sem hingað koma. Þær myndu einnig skapa 

möguleika á að flokka hælisleitendur niður eftir aðstæðum og neyð viðkomandi. Með 

sálfræðiaðstoð væri auðveldara að greina þá einstaklinga sem hingað koma án skilríkja 

og reynt væri að komast að því hvort neyð viðkomandi væri raunveruleg eða hvort um 

hættulegan einstakling væri að ræða. Með því væri hægt að einblína á þá einstaklinga 

sem mest þurfa á aðstoð og vernd að halda. Þá er verið að horfa á fórnarlömb mansals, 

börn og fjölskyldur frá stríðshrjáðum löndum að sögn flestra viðmælenda. Þar væri 
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einnig miðstöð fyrir hælisleitendur sem hafa áður sótt um hæli í öðru Dyflinnarríki. Þyrfti 

sá aðili ekki að fara í gegnum heildarferlið heldur yrði sendur tilbaka til viðkomandi 

lands eins fljótt og hægt væri. Viðmælandi 4 segir: „Það er í burðarliðnum núna að setja 

á fót móttökumiðstöð, það er verið að skoða það á vegum ráðuneytisins. En allt gerist á 

hraða snigilsins í stjórnsýslunni, en þetta myndi breyta mjög miklu“.  

Á ensku nefnast slíkar móttökumiðstöðvar (screening centers) eða greiningarstöðvar. 

Hugmyndir eru innan stjórnsýslunnar um hvort hér á landi væri einunigs starfrækt 

greiningarstöð sem ekki væri aðsetur hælisleytenda nema í stuttan tíma. Viðmælendur 

töldu allir að nauðsynlegt væri að aðgreina einstaklinga og ákvarða út frá því hvernig 

umsóknarferli þeirra yrði háttað. Best væri ef slík greining færi fram í slíkum greiningar- 

eða móttökustöðvum. Við nánari greiningu á aðstæðum viðkomandi væri hægt að 

ákvarða hvaða einstaklingar myndu fá hraðari meðferð og hverjum yrði vísað frá 

snemma í ferlinu. Viðmælandi 3 bendir á eftirfarandi: „Einstaklingur sem kemur hingað 

og er kannski búinn að skrapa af sér fingaförin og það er engin leið fyrir okkur að vita 

hver hann er, fær sömu meðferð og fjölskylda sem kemur hingað með börnin sín frá 

Sýrlandi, það er kanski svolítið skrítið en þannig er það“. Greining einstaklinga væri 

einnig liður í því að skýra og einfalda verkferla en innan straumlínustjórnunar eru óskýrir 

verkferlar taldir vera sóun og valda því að samskipti á milli starfsmanna verði óskýr. 

5.1.2 Sóun og gallar í ferlinu 

Eitt af lögmálum straumlínustjórnunar er útrýming sóunar. Rannsóknin sýnir að sóun er 

víða í ferlinu. Samkvæmt fræðunum er tvíverknaður talinn vera sóun sem mikilvægt er 

að útrýma í öllum verkferlum. Allir viðmælendur benda á tvíverknað við skráningu 

upplýsinga hjá lögreglu og Útlendingastofnun, viðmælandi 2: það er jafnvel kallað aftur í 

skýrslutöku til okkar og það er þarna sem að við í lögreglunni segjum að viðtölin ættu 

bara að vera hjá Útlendingastofnun. Gera þetta bara einu sinni og þau geta bætt við 

spurningum ef þeim finnst eitthvað vanta og þess háttar, þarna má minnka okkar vinnu 

um að minnsta kosti fimm klukkutíma“.  

Viðmælandi 1 bendir á að auðveldlega sé hægt að aðgangsstýra tölvukerfi 

lögreglunnar og þar af leiðandi veita Útlendingastofnun takmarkaðan aðgang eða 

einungis aðgang að þeim málum sem snúa að stofnuninni. Myndi það koma í veg fyrir 

tvískráningu gagna að einhverju leyti. Viðmælandi 4: „Það er vilji hjá öllum að við höfum 



 

36 

aðgang að LÖKE en það bara gerist ekkert,“ og einnig : „Það er búið að skrá sömu 

upplýsingar á mörgum stöðum í stjórnsýslunni,“ og viðmælandi 3: „það er sem sagt 

verið að vinna sömu vinnuna á mörgum stöðum“.  

Einn þáttur sóunar samkvæmt fræðum straumlínustjórnunar eru gallar. Þá er átt við 

að gögn eru skráð rangt eða gögn týnast eða skemmast. Í löngu og flóknu ferli eins og 

núverandi hælisumsóknarferli er hætta á slíku og eins ef margir einstaklingar og 

stofnanir koma að hverju máli. Viðmælandi 4 bendir á að nafn einstaklings er jafnvel 

skráð á mismunandi vegu hjá hverri stofnun sem geti valdið ruglingi. Viðmælandi 4 

bendir á: „Við viljum skrá ferlið, best væri að fá lifandi ferla sem hægt væri að bæta inn 

í. Eftir því sem málafjöldinn verður meiri þá verður þetta flóknara, og þá verða auknar 

líkur á að það klikki eitthvað á leiðinni, þess vegna er svo mikilvægt að fara í þessa 

verkferlavinnu svo þetta verði skýrara og gegnsærra“. Eitt mál fer fram og tilbaka á milli 

stofnana og margar stofnanir koma jafnvel að einu máli. Þá bendir viðmælandi 4 á: „Eftir 

því sem þú þarft að hafa samskipti við fleiri þeim mun meiri truflun færðu á því sem þú 

átt að vera vinna að“. Styður þetta einnig við hugmyndir um móttökumiðstöð þar sem 

þá væru fulltrúar stofnana á einum stað og einfaldara að fylgja eftir hverju máli fyrir sig. 

Afrit af gögnum hvers umsóknaraðila væru á einum stað og upplýsingar um 

einstaklinginn skráðar inn á sama stað. Fræðin styðja við þetta þar sem lögð er áhersla á 

að skipuleggja vinnusvæði og að öll vinnugögn hafi ákveðin stað. 

Einn viðmælenda bendir á þau vandamál sem skapast oft hér á landi vegna 

tungumálaörðugleika. Hælisleitendur eiga rétt á túlkaþjónustu en á Íslandi er ekki 

auðvelt að finna einstaklinga sem geta túlkað á öllum tungumálum. Þetta telst vera sóun 

samkvæmt fræðum straumlínustjórnunar í formi þess að vinnuaðstæður eru ekki eins 

og skyldi sem gerir það að verkum að ekki er hægt að vinna úr umsóknum á tilsettum 

tíma. Getur það valdið miklum töfum á umsóknarferlinu ef ekki finnst túlkur fyrir 

viðkomandi umsækjanda. Viðmælandi 4: „Við reynum alltaf að notast við löggilda 

dómtúlka og skjalaþýðendur en eðli málsins samkvæmt er það ekki til nema á þessum 

algengu tungumálum og það eru fæstir sem eru flóttamenn sem tala þau tungumál“. 

Tveir viðmælendur til viðbótar benda á þann kostnað og tíma sem fer í skráningu 

gagna. Bendir einn þeirra á kosti þess að hafa ritara svo aðili sem sinnir umsókn gæti 

sinnt öðrum málum en skráningu gagna í tölvukerfi, viðmælandi 4: „Það er svo margt 
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sem þarf að gera, við erum ekki með neinn ritara“. Samkvæmt straumlínustjórnun er 

mikilvægt að stofnanir og fyrirtæki hafi nægan fjölda starfsfólks til að veita þá þjónustu 

sem ætlast er til. Einnig að gera framtíðaráætlanir til að ekki komi til þess að skortur á 

starfsfólki valdi göllum á ferlinu eða að ekki verði hægt að veita viðkomandi þjónustu.  

Lagalegt regluverk í kringum hælisumsóknir stangast oft á og bendir viðmælandi 4 á 

það í eftirfarandi dæmi : „En á móti kemur að til þess að fá dvalarleyfið þá þarftu að 

fara í læknisskoðun og hún kostar 20 þusund krónur, og við getum ekki veitt leyfið nema 

þú sért búin að fara í læknisskoðun, við borgum það ekki. Þú ert ekki tryggður fyrr en 

eftir sex mánuði eftir að þú leggur umsóknina fram. Það eru að koma upp alls konar 

vandamál, að löggjöfin er ekki samstíga, það eru svo mörg göt og þetta skapar oft mikla 

vinnu. Löggjöfin er ekki i takt, allir kvótaflóttamenn eru tryggðir við komuna til landsins 

en venjulegur flóttamaður er ekki tryggður fyrr en eftir sex mánuði“. Leiðir þetta til þess 

að viðkomandi ferli tekur lengri tíma en ella og verður jafnvel til þess að leyfi sem 

annars er búið að samþykkja gengur ekki í gegn í langan tíma þar sem beðið er eftir 

læknisvottorði. Samkvæmt straumlínustjórnun skortir hér að hægt sé að veita mögulega 

þjónustu með núverandi löggjöf sem telst vera sóun í ferlinu.  

Samkvæmt straumlínustjórnun er mikilvægt að leysa strax úr vandamálum áður en 

þau vaxa og verða erfiðari viðureignar. Eins og staðan er í dag stendur stjórnsýslan 

frammi fyrir því vandamáli að umsóknir um hæli eru fleiri en unnt er að sinna á 

markvissan hátt. Mikilvægt er að leysa þetta vandamál því allt lítur út fyrir að 

umsóknum muni einungis fjölga á næstu árum. Allir viðmælendur eru sammála um að í 

dag sé ferli hælisumsókna hér á landi alltof langt, viðmælandi 4: „Ég sendi líka 

tilkynningu um töf, að það náist ekki að afgreiða umsóknina á næstu þrem mánuðum, af 

því að það er yfirlýst stefna að reyna afgreiða umsóknir hér á þrem mánuðum, en það á 

náttúrulega ekki við um hælismálin, þessi efnismeðferðarmál“. Tafir eru sóun 

samkvæmt fræðunum, seinkanir og óþarfa biðtími eru þættir sem þarf að útrýma. Fylgja 

þyrfti betur eftir skjölum sem til dæmis eru send á milli stofnana og þarfnast jafnvel 

einunigis undirskriftar sem á ekki að taka langan tíma. 

Einnig segir viðmælandi 5: „Í okkar kerfi erum við tiltölulega svifasein, við erum 

svolítið lengi að vinna þessi mál, og þar er einmitt svona ferlarýni mikilvæg, að við séum 

með ferlana markvissa og að við séum ekki að eyða tíma í sóun eins og Lean 
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management, gengur meðal annars út á“. Og einnig: „Íslenska stjórnsýslan er mjög lengi 

að afgreiða eitt hælismál“. Viðmælandi er spurður hvort vitað sé til þess að íslenska 

stjórnsýslan sé lengur að vinna úr hælismálum en sú norska og er því svarað játandi. 

Heimsókn til Noregs á síðasta ári leiddi í ljós að ferlið á Íslandi sé talsvert lengra. 

Ástæðan fyrir þeirri lengd er talin vera sú mikla fjölgun sem verið hefur á umsóknum. 

Í straumlínustjórnum er mikil áhersla lögð á stöðugar endurbætur og gæti verið 

kominn tími á það hjá þeim stofnunum sem koma að málefninu að bæta ferlið. Vegna 

fjölgunar umsækjenda um hæli hér á landi eru forsendur fyrir vinnulagi óhjákvæmilega 

breyttar. Kom þó fram í viðtölum að málefni hælisleitenda eru í endurskoðun innan 

stjórnsýslunnar. Viðmælandi 5 segir: „það er til vettvangur sem heitir samráðshópur um 

útlendinga, í honum eru til dæmis fulltrúar frá Ríkislögreglustjóra og Lögreglunnar á 

höfuðborgarsvæðinu og Lögreglunnar á Suðurnesjum og Útlendingastofnunar. Þessi 

vettvangur hittist reglulega, þar hafa þessi mál oft verið til umfjöllunar“. 

Verkhópurinn vinnur að því að sameina verkferla þessara stofnanna. Viðmælandi 5 

segir einnig: „Það kom okkur á óvart þegar við rýndum í hlutverk allra stofnanna sem 

koma að þessum tiltekna málaflokki hvað þetta eru margir þættir sem að stjórnsýslan í 

rauninni þarf að sinna í einu svona máli“. 

Viðmælendi 4 bendir einnig á: „Við erum núna að gera ákveðnar breytingar hjá 

Útlendingastofnun þannig að ferlarnir gangi hraðar fyrir sig“. 

Greinir viðmælandi 4 frá því að auknum fjármunum hafi verið ráðstafað til 

málaflokksins og starfsmönnum innan Útlendingastofnunar hafi nýlega verið fjölgað. 

Viðmælandi 4 bendir á tillögur um lagabreytingar sem minnki hlutverk lögreglu og mun 

koma í veg fyrir tvíverknað. Þá bendir viðmælandi 2 á að það sé stór galli í islenska 

kerfinu að allir einstaklingar fari í sama umsóknarferli og að einstaklingar séu ekki 

aðgreindir frekar eftir aðstæðum og ekki sé möguleiki á frekari flýtimeðferðum. 

Möguleikar eru á flýtimeðferðum í einhverjum tilvikum eins og viðmælandi 4 bendir á: 

„Við höfum reynt að afgreiða Sýrlendingana hratt, ef þú ert með vegabréf sem segir að 

þú sért Sýrlendingur þá færðu hér vernd, bara út af ástandinu í Sýrlandi“. 
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Aðrar áhugaverðar ábendingar komu einnig fram i viðtölunum. Sem dæmi má nefna 

þann máta sem einstaklingar sem hingað koma á fölsuðum skilríkjum flokkast eftir. Þeir 

flokkast þá sem glæpamenn og umsókn fær annars konar meðferð sem hefur mikil áhrif 

og tefur viðkomandi umsókn. Viðmælandinn telur að flokkun einstaklinga ætti ekki að 

vera með þeim hætti heldur að ætti að líta til þess hversu mikil neyð viðkomandi 

einstaklings er. Oft er þó erfitt að sanna slík mál. Viðmælandi 1 bendir á: „Ef viðkomandi 

er með fölsuð skilríki þá er það orðið saknæmt, þá er það orðið hegningalagabrot að 

nota fölsuð skilríki. Þá er mönnum refsað fyrir það, hversu einkennilegt sem það kann nú 

að virðast en hælisleitandi sem er í nauðum staddur og ferðast þar af leiðandi á 

fölsuðum skilríkjum til þess að komast undan neyðinni, það er refsivert“.  

Þá kom fram í viðtölum að Lögreglan á Suðurnesjum hyggst innleiða 

straumlínustjórnun í allri starfsemi sinni haustið 2013. Ekki er vitað til þess að aðrar 

stofnanir sem koma að málefnum hælisleitenda hyggi á að nota straumlínustjórnun í 

starfsemi sinni. 
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6 Tillögur nefndar um meðferð hælisumsókna 

Árið 2009 skipaði Dóms- og kirkjumálaráðuneytið nefnd um meðferð hælisumsókna. 

Tilgangurinn var að fara yfir lög og reglur um meðferð umsóknanna og koma með 

úrbætur ef þess væri þörf. Hæstiréttur hafði komist að þeirri niðurstöðu í mars 2009 að 

ákvæði stjórnsýslulaga hefðu verið brotin við meðferð á umsókn um hæli. Nefndin setti 

fram tillögur og athugasemdir við núverandi ferli. Ekki verður farið ýtarlega í allar þær 

tillögur hér en bent á helstu atriði sem tengjast rannsókninni. Sýna þessar niðurstöður 

að ferlið er í endurskoðun hjá stjórnvöldum þótt ekki sé ljóst hvort eftirfarandi 

ábendingum hafi verið fylgt eftir (Innanríkisráðuneytið, 2009).  

Nefndin telur að ósamræmi sé á milli íslenskra laga og laga sem gilda í helstu 

nágrannalöndum okkar og telja það skapa óvissu um hvernig á að framfylgja lögum og 

reglum. Nefndin telur verkferla ekki vera nógu skýra. Nefndin leggur til að hlutverk 

lögreglu verði skýrara í upphafi umsóknarferilsins og skyldur þeirra og úrræði verði sett í 

lög og reynt verði að skýra verkferla betur. Nefndin kemur með tillögur um að ríkari 

ábyrgð á stjórnun ferlisins og að ábyrgð á rannsókn á umsækjendum verði lögð á 

Útlendingastofnun. Verði það gert með lagabreytingu. Nefndin kemur með tillögur um 

að setja ákvæði í lög um úrræði þegar skortur er á hæfum túlkum í viðtölum við 

hælisleitendur. Ákvæði um túlkun í gegnum síma eða ef leita þarf til túlkaþjónustu 

erlendis. Stytting á tíma og sparnaður á fjármunum skapast við að þurfa ekki að flytja 

túlka á milli landa. Nefndin telur að mál hælisleitenda hafi tafist óhóflega og mikilvægt 

sé að auka málshraða, lagt er til að málshraði verði aukinn með lagabreytingum. 

Nefndin kemur með tillögu um lagabreytingu svo hægt verði að ljúka málum fyrr ef vitað 

er að viðkomandi aðili eigi ekki lagalegan rétt á hæli hér á landi. Auk þess sé lagt til að 

Dyflinnarmál verði skoðuð hvert fyrir sig, með tillitli til aðstæðna viðkomandi. Tillögur 

eru einnig um lagabreytingar varðandi flytimeðferð mála. Styðja þessi atriði við 

hugmyndir um skýrari flokkun einstaklinga sem fram kemur i eigindlegri rannsókn 

(Innanríkisráðuneytið, 2009).  

Nefndin leggur til bætt samskipti stjórnvalda og hælisleitenda til dæmis í formi 

fræðsluefnis. Aðili er þá betur upplýstur um skyldur sínar og réttindi og ferlið getur 
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gengið hraðar fyrir sig. Lögð er á áhersla á bætta samvinnu stjórnvalda og hælisleitenda 

(Innanríkisráðuneytið, 2009). 

Skýrslan er mjög ýtarleg og auk þessara ábendinga komu fram tillögur að úrbótum á 

aðbúnaði, félagslegri þjónustu og auknum réttindum hælisleitenda út frá 

mannúðarsjónarmiðum (Innanríkisráðuneytið, 2009). 
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7 Samanburður á ferli Ísland/Noregur 

Við samanburð á ferlinu hér á Íslandi og í Noregi virðast málefni hælisleitenda vera í 

töluvert skipulagðara og einfaldari farvegi í Noregi en á Íslandi. Fjöldi umsókna er 

töluvert mikið meiri í Noregi og reynsla Norðmanna af málefnum innflytjenda einnig þar 

sem mikill straumur innflytjenda hefur verið til Noregs í meira en 20 ár (Viðmælandi 5, 

munnleg heimild, júlí 2013). Höfundur vill þó ítreka stóran mun á þeirri rannsóknarvinnu 

sem er á bak við ýtarlega lýsingu á ferlinu á Íslandi og þeirri grunnsamanburðarskoðun 

sem gerð var á norska ferlinu. Fram hefur komið fyrr í þessari ritgerð að verið er að 

skoða möguleika hér á landi að opna miðstöð með svipuðu sniði og í Noregi og annars 

staðar á Norðurlöndunum. Mun færri flóttamenn koma hingað til lands en á hinum 

Norðurlöndunum þannig að slík miðstöð hérlendis yrði minni í sniðum. Þrátt fyrir það 

ætti ekkert að vera því til fyrirstöðu að koma á fót móttökumiðstöð að fyrirmynd þeirrar 

norsku en slík miðstöð er einnig starfrækt i Danmörku og Svíþjóð (Viðmælandi 1, 

munnleg heimild, júní 2013). Að mati höfundar eru móttökumiðstövarnar mikill kostur 

við ferlið í Noregi. Miðstöðvarnar auka yfirsýn yfir umsækjendur og eru einnig 

mikilvægar frá mannúðarsjónarmiðum séð þar sem umsækjendum er þar tryggt aðsetur 

á meðan á ferlinu stendur. Einnig er mikilvægur þáttur að þar er auðveldara að aðgreina 

flóttamenn og vinna með hverja umsókn út frá þeirri greiningu. Kostir við ferlið í Noregi 

eru einnig reynsla þeirra sem er tvímælalaust meiri en hér landi. Þegar ferlarnir eru 

bornir saman á mynd 2 og mynd 3, virðist stærsti munurinn vera sá að í Noregi eru 

tilhæfulausum umsóknum vísað strax frá og einstaklingar sem falla undir 

Dyflinnarreglugerðina fá ekki viðtal hjá útlendingastofnun. Þetta er áhugavert að skoða 

miðað við ferlið á Íslandi þar sem allir einstaklingar fá viðtal og ekki er vísað frá fyrr en 

eftir að töluverð vinna er farin í viðkomandi umsókn. Það myndi spara mikinn tíma og 

kostnað að geta vísað fyrr frá tilefnislausum umsóknum og einnig stytta ferli flestra 

Dyflinnarmála. Þó ber að hafa í huga undantekningar á samningnum sem eiga nú við 

Grikkland og Ítalíu sökum mannréttindabrota (Viðmælandi 1, munnleg heimild, júní 

2013: Viðmælandi 5, munnleg heimild, júlí 2013). Höfundur vill nefna það sem mikinn 
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kost við íslenska ferlið hversu lítið það er enn í sniðum miðað við Noreg, sem ætti að 

auðvelda breytingar og umbætur. 
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8  Niðurstöður 

Spurningin sem ætlað var að svara við upphaf þessarar rannsóknar var “Hvernig má 

stytta umsóknarferli hælisleitenda á Íslandi með notkun verkfæra 

straumlínustjórnunar?”. Mikil og góð vinna er unnin innan þeirra stofnanna sem koma 

að málefnum hælisleitenda en ljóst er að álag er mjög mikið þar sem mikil fjölgun hefur 

verið á umsóknum síðustu ár. Fræði straumlínustjórnunar leggja áherslu á stöðugar 

endurbætur og þannig ber að líta á niðurstöður rannsóknarinnar, sem ábendingar um 

atriði sem megi bæta í verklagi og ferlum.  

 Mikið lagalegt regluverk ríkir um málefnið sem þýðir að ef breytingar eiga sér stað 

verður fyrst að gera breytingar á lögum sem getur verið mjög tímafrekt og flókið. Það 

getur verið þröskuldur í vinnu þeirra sem að málefninu koma ef lög og reglugerðir 

stangast á og valdið miklum töfum. Samkvæmt straumlínustjórnun telst það vera sóun 

ef starfsmenn hafa ekki fullnægjandi verkfæri til að framkvæma verk eða þjónustu. Því 

er nauðsynlegt að löggjöfin verði skoðuð ofar í stjórnsýslunni til þess að þeir sem vinna 

við umsóknarferlið hafi þau verkfæri sem nauðsynleg eru til þess að veita þá þjónustu 

sem er í boði.  

Við rannsóknina kom fram að ferli hælisleitenda er í endurskoðun innan 

stjórnsýslunnar. Vinnuhópar hafa verið stofnaðir til þess að vinna að endurbótum. Fram 

kom í rannsókninni að víða er sóun í ferli hælisumsókna í formi tvíverknaðar og galla og 

ferlið er margþætt og tímafrekt. Sóun er hægt að eyða á mörgum stöðum. Þar til 

svokölluð móttökumiðstöð eða greiningastöð verður opnuð hér á landi er margt sem má 

gera betur í núverandi ferli. Viðtöl sem tekin eru við hælisleitendur mega vera færri og 

þá hvert viðtal ýtarlegra. Einnig væri ákjósanlegt að færri stofnanir kæmu að 

upplýsingaöflun og viðtölum, myndi það einnig koma í veg fyrir tvíverknað. Sameina ætti 

tölvukerfi lögreglu og Útlendingastofnunar eða veita starfsmönnum 

Útlendingastofnunar aðgang að LÖKE sem er aðgangsstýrt tölvukerfi. Myndi það spara 

mikla vinnu og tíma sem tvískráning allra gagna hefur í för með sér. Einnig kæmi slíkt í 

veg fyrir ranga skráningu gagna sem valdið getur ruglingi og töfum en það teljast vera 

gallar sem er sóun samkvæmt fræðum straumlínustjórnunar. Samkvæmt fræðunum 
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þurfa boðleiðir að vera skýrar og fyrirfram ákveðnar og fylgja þarf málum eftir á 

skipulagðan hátt til að koma í veg fyrir langan biðtíma og hugsanleg mistök. Fram kom í 

rannsókninni að skortur er á starfsfólki til að sinna þeim umsóknum sem berast. Skortur 

á starfsfólki telst vera sóun í ferlinu sem þarf að útrýma. Fjölgun starfsmanna myndi 

spara tíma og gæti til lengri tíma einnig sparað mikla fjármuni. Með fjölgun starfsfólks á 

réttum stöðum myndu stofnanir geta nálgast betur þarfir umsækjendanna. Stofnanir 

þurfa að hafa þau verkfæri sem nauðsynleg eru til að veita þá þjónustu sem til er ætlast 

og í þessu tilfelli á það við um starfsfólk. Innan stjórnsýslunnar er starfsfólk á misháum 

launum og sem dæmi má nefna að mögulegt væri að spara töluverða fjármuni með því 

að hafa ekki löglærðan einstakling í því að rita inn gögn.  

Á Íslandi er sá möguleiki fyrir hendi að hælisleitendur geti fengið tímabundið dvalar- 

og atvinnuleyfi líkt og í Noregi en hefur það verið mjög ströngum skilyrðum háð. 

Möguleiki væri að reyna skapa atvinnu fyrir hælisleitendur þó að það gæti reynst erfitt 

sökum þess að nú er hér meira atvinnuleysi en oft áður.  

Á Íslandi er framboð á túlkum á hinum ýmsu tungumálum ekki eins mikið og í Noregi. 

Oft getur það valdið lengri bið ef ekki fæst túlkur á viðkomandi tungumáli. Tillögur að 

lausnum á því vandamáli eru innan stjórnsýslunnar en hugsanlega væri hægt að ráða 

túlka erlendis frá í einhverjum tilvikum og koma þannig í veg fyrir bið. Einfaldari útgáfa 

væri hugsanlega að ráða erlenda túlka án þess að flytja þá hingað en nota þess í stað 

samskiptatækni í gegnum internetið. 

Ef ætlun stjórnavalda væri að fækka umsóknum sem hingað berast væri hugsanlega 

hægt að grípa til þeirra aðgerða að sekta flugfélög eða önnur samgöngufyrirtæki sem 

ekki rannsökuðu ferðaskilríki einstaklinga nógu ýtarlega við innritun. Yrði þá sekt við því 

að flytja einstakling á fölsuðum skilríkjum eða öðrum ólöglegum ferðaskilríkjum.  

 Í rannsóknni kom fram að móttökumiðstöð væri ákjósanlegur kostur fyrir alla 

hagsmunaaðila. Það myndi minnka flækjustig ferilsins töluvert. Flokkun eða greining 

einstaklinga myndi geta stytt umsóknarferli margra og væri móttökumiðstöð einnig 

mikil bót á aðstöðu hælisleitenda sem mikilvægt er að hafa í huga af 

mannúðarástæðum. Móttökumiðstöð gæti hugsanlega verið starfrækt í Reykjanesbæ 

þar sem stutt er þaðan á Keflavíkurflugvöll en þar tilkynna flestir flóttamenn um komu 

sína. Í móttökustöð væru starfandi fulltrúar allra þeirra stofnananna sem koma að 
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ferlinu. Myndi það geta stytt boðleiðir til muna og gert öll samskipti betri og flæði 

einfaldara. Myndi það nýtast skjólstæðingum betur og rútuferðir til og frá Reykjanesbæ 

væru úr sögunni. Það ætti einnig við um heimsóknir á mismunandi stofnanir, þar sem 

nýr starfsmaður tekur á móti einstaklingum hverju sinni.  

Eftir að hafa rýnt í hugmyndir viðmælenda í eigindlegri rannsókn , ákvað höfundur að 

setja upp tillögu af nýju ferli sem sjá má á mynd 4.  

Móttökumiðstöð myndi brúa bilið á milli lögreglu og Útlendingastofnunar. Þegar 

hælisumsókn berst til lögreglu myndi lögreglan vísa á móttökustöðina og jafnvel fylgja 

viðkomandi einstakling á staðinn. Það væri á þá eina beina aðkoma lögreglunnar að 

málinu, að undanskildu því verki að fylgja einstaklingi úr landi sem hefði fengið synjun á 

umsókn sinni. Starfsmenn Útlendingastofnunar væru starfandi í móttökumiðstöðinni 

ásamt sálfræðingum, félagsfræðingum og læknum og færu öll viðtöl fram á staðnum. 

Breytingar yrðu á greiningu einstaklinga. Einstaklingar væri greindir í mismunandi 

hópa í upphafi og mætti þar með fækka viðtölum þeirra sem ekki eiga möguleika á hæli 

hér á landi. Dyflinnarmál myndu taka styttri tíma og tilhæfulausum umsóknum yrði 

vísað frá í upphafi ferilsins. 

Tímabært er orðið að endurskoða verkferla og gera nauðsynlegar lagabreytingar til 

að hægt sé að bæta ferlið. Byrja þarf á því að taka hvert ferli fyrir sig, rýna það og sjá 

hverju hægt er að breyta. Svarið við rannsóknarspurningunni er að umsóknarferli 

hælisleitenda má stytta töluvert með notkun verkfæra straumlínustjórnunar. 
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Mynd 4 Tillaga að ferli hælisumsókna. 
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9  Umræða 

Við rannsóknina voru félagslegar aðstæður hælisleitenda ekki skoðaðar né viðhorf 

Íslendinga í þeirra garð. Hefur höfundi þó borist til eyrna að bæjarbúar í Reykjanesbæ 

séu mjög óánægðir með fjölgun þeirra og mjög neikvætt viðhorf ríki þar sem og víðar 

gagnvart hælisleitendum. Einstaklingar sem sækja um hæli mega almennt ekki stunda 

atvinnu og taka því ekki þátt í samfélaginu eins og aðrir samfélags þegnar. Einnig hefur 

borið talsvert á neikvæðri umræðu i þeirra garð víðar í samfélaginu okkar. Málefni 

hælisleitenda hafa verið töluvert i fjölmiðlum undanfarnar vikur og mánuði. Hafa 

fjölmiðlar bent á slæman aðbúnað þeirra og vanlíðan og óánægja hefur ríkt með úrlausn 

einstakra mála. 

Fram að þessu hefur þörfin á breytingum á málefnum hælisleitenda ekki verið svo mikil 

en núna er fjöldinn orðinn það mikill að það kallar á breytingar. Niðurstöður þessarar 

rannsóknar sýna að margar leiðir er hægt að fara til þess að breyta og bæta ferlið, gera 

það styttra og skýrara og þar af leiðandi fækka þeim einstaklingum sem eru bíða í lengri 

tíma eftir úrlausn sinna mála. Við það að stytta ferlið væri einnig hugsanlegt að sinna 

betur þeim einstaklingum sem bíða. Við flokkun einstaklinga við komuna hingað til lands 

væri hægt að greina betur hvaða einstaklingar hefðu mesta þörf á aðstoð. Einstaklingar 

sem vitað væri að ættu ekki rétt á hæli samkvæmt lögum yrðu sendir fyrr til þess ríkis 

þar sem upphaflega var sótt um hæli. Þar af leiðandi yrðu færri einstaklingar sem dveldu 

hér á landi í marga mánuði í óvissu og vonleysi og án atvinnu. Hugsanlegt er að 

endurskipulag á meðhöndlun hælismála myndi minnka fordóma í garð þeirra sem 

hingað leita. Mögulega ættu stjórnvöld fyrst og fremst að leggja meiri vinnu í 

endurskipulagningu innan málaflokksins þar sem það gæti leyst ýmis félagsleg vandamál 

sem nú hafa komið upp til dæmis í Reykjanesbæ. Hjá öllum samfélagshópum finnast 

einhverskonar félagsleg vandamál. Félagsleg vandmál eru kostnaðarsöm og ættu 

stjórnvöld heldur að reyna koma í veg fyrir slíkt. Lengd á umsóknarferlinu þýðir einnig að 

borgað er fyrir fleiri vinnustundir starfsmanna en þann kostnað væri einnig hægt að 

minnka með endurskipulagningu innan málaflokksins.  
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10  Lokaorð 

Umsóknum um hæli á Íslandi hefur fjölgað verulega á síðustu þrem til fjórum árum. Tími 

er kominn til breytinga þar sem það verklag sem áður tíðkaðist gengur ekki upp miðað 

við þann fjölda umsókna sem nú er unnið með. Við gerð þessarar ritgerðar var ferli 

hælisumsókna rannsakað og það greint út frá hugsunarhætti og verkfærum 

straumlínustjórnunar. Mikið er hægt að nota úr þeim fræðum við endurbætur á 

núverandi ferli og margar hugmyndir eru nú þegar uppi um endurbætur innan 

viðkomandi stofnanna. Ráðast þarf strax til verks og koma í veg fyrir vandamál í 

framtíðinni. Ljóst er að ef breytingar eiga að verða innan málflokksins þurfa að koma til 

lagabreytingar sem getur verið langt ferli innan stjórnsýslunnar. Höfundur telur að 

úrbætur á núverandi ferli muni vera til góða fyrir alla hagsmunaaðila. Starfsmenn muni 

vinna við betri aðstæður og hafa betri yfirsýn yfir málaferli, kostnaður ríkisins yrði minni 

og bætt væri úr félagslegri aðstöðu hælisleitenda. 
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Viðauki: Spurningalistar 

Spurningarammi í eigindlegri rannsókn. 

 

Ríkislögreglustjóri, Lögreglan á höfuðborgarsvæðinu og Lögreglan á 

Suðurnesjum; 

1. Getur þú lýst fyrir mér ferlinu hjá Ríkislögreglustjóra áður en umsókn berst 

til Útlendingastofnunar? 

2. Hvað tekur umsóknarferlið að jafnaði langan tíma fyrir hælisleitendur? 

3. Myndir þú telja það eðlilegan/réttlátan tíma miðan við þekkingu þína á sama 

ferli erlendis? 

4. Hversu margir aðilar innan Ríkislögreglustjóraembættisins koma að einni 

umsókn? 

5. Nú er ég að skoða verkferlana ykkar með tilliti til Lean management eða 

straumlínustjórnunar. Hefur stofnunin nýtt sér þau fræði á einhvern hátt í 

verklagi sínu, til dæmis varðandi hugsanlega styttingu á umsóknarferlinu? 

6. Hefur þú hugmyndir eða ábendingar um það hvernig stytta megi 

umsóknarferli hælisleitenda eða hafa verið hugmyndir innan stofnunarinnar 

um breytingar á ferlinu? 

7. Hver er munurinn á þeim tölvukerfum sem lögreglan notar við skráningu 

umsókna hælisleitenda annars vegar og hins vegar þess kerfis sem 

Útlendingastofnun notar? 

8. Veistu til þess hvort notkun á sameiginlegu tölvukerfi sé möguleiki á 

næstunni? Ef svo er veistu hvernig það mun vera í framkvæmd? 

9. Hvaða gögn þurfa að fylgja umsókn sem send er til Útlendingastofnunar? 

10. Það skýrsluform sem nú er á hæliskýrslum var það nýlega uppfært eitthvað 

eða því breytt? Útlendingastofnun talar um að lagfæra þetta skýrsluform. 

Hvaða breytingar er verið að ræða hér um og hvaða hagræðingu hefði það í 

för með sér? 
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Útlendingastofnun; 

1. Getur þú lýst fyrir mér ferlinu hjá Útlendingastofnun frá því a umsókn berst 

frá Ríkislögreglustjóra þangað til lokaákvörðun er tekin? Hvernig berst 

umsóknin, email, annað? 

2. Hvað tekur umsóknarferlið að jafnaði langan tíma fyrir hælisleitendur? 

3. Myndir þú telja það eðlilegan/réttlátan tíma miðan við þekkingu þína á sama 

ferli erlendis? 

4. Hversu margir aðilar innan Útlendingastofnunar koma að einni umsókn? 

5. Nú er ég að skoða verkferlana ykkar með tilliti til Lean management eða 

straumlínustjórnunar. Hefur stofnunin nýtt sér þau fræði á einhvern hátt í 

verklagi sínu, til dæmis varðandi hugsanlega styttingu á umsóknarferlinu? 

6. Hefur þú hugmyndir eða ábendingar um það hvernig stytta megi 

umsóknarferli hælisleitenda eða hafa verið hugmyndir innan stofnunarinnar 

um breytingar á ferlinu? 

7. Hver er munurinn á þeim tölvukerfum sem lögreglan notar við skráningu 

umsókna hælisleitenda annars vegar og hins vegar þess kerfis sem 

Útlendingastofnun notar? 

8. Veistu til þess hvort notkun á sameiginlegu tölvukerfi sé möguleiki á 

næstunni? Ef svo er veistu hvernig það mun vera í framkvæmd? 

9. Er einhvern almenn meginregla sem fylgt er eftir varðandi niðurstöður 

umsóknar? 

10. Eru fleiri sveitafélög sem taka að sér hælisleitendur en Reykjanesbær? Eru 

tilkynningar um hvort umsókn sé tekin til efnismeðferðar eða ekki sendar til 

sveitafélaganna? Hverjir fá tilkynningu? 

11. Hvers konar rannsókn er gerð á umsækjanda áður en ákvörðun er tekin, og 

hver sér um þá rannsókn? 

12. Hvar er jákvæð ákvörðun birt annars staðar en til velferðarráðuneytis? 

13. Hvaða stofnanir koma að málefnum hælisleitenda, hafa þessar stofnanir áhrif 

á ferlið eða niðurstöðurnar? 

 

 


