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Útdráttur 

Markmið rannsóknarinnar er að fá innsýn í upplifun þátttakenda á hvernig kennsla 

þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar á Mínar síður var og hvort þátttakandi hafi nýtt sér 

þjónustuvefinn Mínar síður. Eru þátttakendur að nýta sér Mínar síður eftir kennslu 

þjónusturáðgjafa og ef ekki hvað hefði mátt betur fara í upplýsingamiðlun ráðgjafans. 

Rannsóknin var framkvæmd með eigindlegri aðferðafræði þar sem tekin voru viðtöl við 

sex aldraða einstaklinga sem höfðu fengið kennslu. Niðurstöður rannsóknarinnar veita 

innsýn í hvort aldraðir einstaklingar nýti sér rafræna þjónustusíðu til upplýsingaöflunar 

og hvert viðhorf og upplifun þeirra var á kennslu þjónusturáðgjafans á Mínar síður. 

Þátttakendur höfðu breytilegan tölvubakgrunn en þeir sem höfðu mikla tölvuþekkingu 

nýttu sér frekar Mínar síður og veraldarvefinn til upplýsingaöflunar. Þátttakendur voru 

hinsvegar allir sammála um að kennsla þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar hafi verið 

góð og hún hafi ekki áhrif á hvort viðkomandi nýti sér Mínar síður eða ekki. 

Þátttakendur virtust ekki hafa áhyggjur af stefnu stjórnvalda um rafrænt Ísland né 

heldur að þeir þyrftu í auknum mæli að nálgast greiðsluseðla inn á þjónustusíðum. 

Helmingur þátttakenda taldi sig ekki hafa neina tölvuþekkingu og þrátt fyrir aukna 

rafræna þjónustu á Íslandi töldu þeir sig ekki koma til með að nýta sér þá þjónustu. Allir 

þátttakendurnir sögðust ekki vilja fara á tölvunámskeið sérsniðið að þörfum aldraðra, til 

þess að efla þekkingu sína á tölvunotkun  

 

Lykilorð: Aldraðir, rafræn þjónustusíða, upplýsingagjöf, félagsráðgjöf 
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Abstract 

The objective of the research was to gain insight into the experience of participants 

concerning the quality of the instruction on Mínar síður provided by the social advisers 

from Tryggingastofnun and whether participants had used the service web, Mínar síður. 

Are participants using Mínar síður after the service adviser’s instruction and if not, what 

could have gone better in the advisor’s delivery of information. The research was carried 

out using qualitative methodology where six elderly individuals, who had received 

instruction, were interviewed. The findings of the research provide an insight into 

whether or not elderly individuals make use of electronic service sites when gathering 

information in addition to demonstrating their attitude and experience concerning the 

service adviser’s instruction on Mínar síður. The computer background of the participants 

was variable but those with a good deal of computer knowledge would rather make use 

of Mínar síður and the World Wide Web when gathering information. However, all the 

participants were in agreement that the instruction provided by the service adviser from 

Tryggingastofnun had been good and that it did not influence whether they made use of 

Mínar síður or not. The participants did not seem to have any concerns for either the 

authorities’ policy involving electronic Iceland or that they would increasingly have to 

access payment slips on service sites. Half of the participants thought they possessed no 

computer knowledge, and despite enhanced electronic services in Iceland they did not 

believe they would be making use of that service. All the participants claimed they did not 

want to attend a computer course custom to the needs of the elderly, in order to 

reinforce their knowledge on computer use.  

 

Keywords: Elderly, electronic service site, information gathering, social work 
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Formáli 

Ritgerð þessi er lokaverkefni í meistaranámi til starfsréttinda við félagsráðgjafardeild 

Háskóla Íslands. Verkið er metið til 30 ECTS eininga og hófst vinna við ritgerðina sumarið 

2013 og lauk að hausti sama ár. Leiðbeinandi er Sigurveig H. Sigurðardóttir og henni vil 

ég færa bestu þakkir fyrir veittan stuðning, hvatningu og faglega leiðsögn. Einnig vil ég 

þakka þátttakendum rannsóknarinnar vel fyrir en án þeirra hefði rannsóknin ekki orðið 

að veruleika. Að auki vil ég þakka foreldrum mínum, Guðrúnu Stellu Gunnarsdóttur og 

Ólafi Sigurbirni Ólafssyni, fyrir ómetanlegan stuðning, hvatningu og skilning gegnum 

háskólanámið og sérstaklega við skrif lokaverkefnis. Þið eruð stoð mín og stytta og án 

ykkar hefði ég ekki getað þetta. Öðrum fjölskyldumeðlimum og vinum vil ég þakka fyrir 

hvatningu og falleg orð í minn garð.  
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1 Inngangur 

Stefna stjórnvalda um upplýsingasamfélagið Ísland er liður í því að veita rafræna 

þjónustu. Það felur meðal annars í sér að einstaklingar geta afgreitt sig sjálfir, nálgast 

upplýsingar þegar þeir vilja, að gæði þjónustunnar séu til fyrirmyndar og að þarfir og 

ávinningur netborgara sé hafður að leiðarljósi (Forsætisráðuneytið, 2008). 

Tryggingastofnun ríkisins setur hvorki lög né reglur í þessum málum en þarf að fylgja 

þessari stefnu eftir. Stofnunin opnaði meðal annars rafræna þjónustusíðu, Mínar síður, 

haustið 2008 og á þessu ári var hægt að nálgast umsóknareyðublöð þar sem 

einstaklingar geta sótt um rafrænt (Tryggingastofnun ríkisins, e.d.a).  

Tryggingastofnun ríkisins sendir öllum þeim sem búsettir eru á höfuðborgarsvæðinu 

boð í upplýsingaviðtal þegar þeir nálgast 67 ára aldurinn en þá geta þeir sótt um 

ellilífeyrisgreiðslur til stofnunarinnar (Tryggingastofnun ríkisins, e.d.c). Þeir einstaklingar 

sem mæta í upplýsingaviðtal til stofnunarinnar fá allir kennslu í að nota rafræna 

þjónustusíðu Mínar síður frá þjónusturáðgjafa. Markmið rannsóknarinnar var að skoða 

viðhorf og upplifun ellilífeyrisþega í upplýsingaleit og hvort þeir nýta sér Mínar síður 

eftir kennslu þjónusturáðgjafa.  

Til þess að kanna þetta viðhorf var rætt við sex þátttakendur og stuðst var við 

eftirfarandi rannsóknaspurningar:   

1. Hver er upplifun ellilífeyrisþega á kennslu þjónusturáðgjafa 

Tryggingastofnunar á rafræna þjónustusíðu stofnunarinnar, Mínar síður? 

2. Nýta ellilífeyrisþegar sér þjónustuvefinn Mínar síður eftir að hafa fengið 

kennslu þjónusturáðgjafa? 

3. Ef ekki, er eitthvað í kennslu þjónusturáðgjafa sem myndi hvetja 

ellilífeyrisþega til þess að nota þjónustusíðuna Mínar síður? 

Ritgerðinni er skipt upp í sex meginkafla en þeir eru: Inngangur, fræðileg umfjöllun, 

aðferð, niðurstöður, umræða og lokaorð.  

Í kafla tvö verður gerð grein fyrir hugtökum sem tengjast öldruðum og fjallað um 

kenningar og notendasamráð. Áhersla er lögð á að kynna Tryggingastofnun og Mínar 

síður ásamt því að gera grein fyrir stefnu stjórnvalda hvað varðar rafræna þróun á 
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Íslandi. Farið verður yfir tölvunotkun aldraðra og hvernig má auka þekkingu þeirra á 

tölvuforritum. Í þriðja kafla er gerð grein fyrir rannsóknaraðferðum, undirbúningi, 

þátttakendum, siðferðislegum álitamálum, gagnaöflun og skráningu og úrvinnslu. Í 

fjórða kafla verður gerð grein fyrir niðurstöðum rannsóknarinnar þar sem greind voru 

þrjú meginþemu: upplýsingamiðlun, almenn tölvunotkun og fagaðilar. Undir þessum 

meginþemum voru undirþemu sem öllum eru gerð skil í niðurstöðukaflanum. Í fimmta 

kafla er umræða þar sem rannsakandinn gerir grein fyrir niðurstöðu sinni. Þá koma 

lokaorð, heimildaskrá og viðaukar en þeir eru: tilkynning til Persónuverndar, upplýst 

samþykki og viðtalsvísir sem rannsakandi nýtti sér við gagnaöflun.  
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2 Fræðileg umfjöllun 

Í þessum kafla verður gerð grein fyrir fjölgun aldraðra og hugtökum sem varða þá. Gerð 

verður grein fyrir kenningunum athafnakenning og valdefling ásamt notendasamráði. 

Notendasamráð er ekki kenning en helst í hendur við valdeflingu og kemur því strax í 

framhaldi. 

2.1 Fjölgun aldraðra 

Aldraður er sá sem hefur náð 67 ára aldri samkvæmt íslenskum lögum um málefni 

aldraðra nr. 125/1999. Á undanförnum árum hefur öldruðum fjölgað mikið og þeim mun 

fjölga hratt á komandi árum. Í ársbyrjun 2010 voru 10,4% af þjóðinni 67 ára og eldri en í 

janúar 2013 var hlutfallið 11,2%. Hagstofa Íslands hefur gefið út lág-, mið-, og háspá 

varðandi hlutfall aldraðra fyrir árið 2060 en þar gerir lágspáin ráð fyrir að 24,6% 

þjóðarinnar muni vera á ellilífeyrisaldri, miðspáin 22,6% og háspáin gerir ráð fyrir 20,3% 

(Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2010; Hagstofa Íslands, 2013). Þegar litið er til Evrópu er 

gert ráð fyrir því að árið 2050 verði hlutfall þeirra sem eru 65 ára og eldri 29,9%. Þess 

má geta að hækkandi aldur í heiminum endurspeglar jafnvægið sem er á milli aukinnar 

ævilengdar og minnkandi frjósemi sem víða er að finna í Evrópu (Peace, Dittmann-Kohli, 

Westerhof og Bond, 2007).  

Samhliða þessari aukningu á hlutfalli þeirra sem ná ellilífeyrisaldri hækkar einnig 

meðal ævilengd fólks. Samkvæmt spá Hagstofu Íslands fyrir árin 2011 og 2012 geta 

drengir sem fæðast í dag á Íslandi vænst þess að ná meðalævilengdinni 80,8 ár og 

stúlkur 83,9 ár. Þessi meðalævilengd hækkar þegar spáð er fyrir um tímabilið 2056-2060 

en þar mun ævilengd drengja verða 86,8 ár og stúlkna 88,2 ár (Hagstofa Íslands, 2013). 

Tölur um meðalævilengd eru samsvarandi annarsstaðar í Evrópu eftir því sem aldurinn 

færist yfir (Peace, Dittmann-Kohli, Westerhof og Bond, 2007).  

2.2 Öldrun  

Öldrunarfræði (e. gerontology) fjallar um öldrun út frá læknisfræðilegum, félagslegum 

og sálrænum þáttum sem snúa að lífi og líðan einstaklings síðustu árin í hans lífi. Ferli 

öldrunar er skoðað með þessa þætti í huga út frá ýmsum sjónarhornum 
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öldrunarfræðinnar. Öldrun hefur verið skipt í þrennskonar aldur, sálfræðileg öldrun, 

líffræðileg öldrun og félagsleg öldrun (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006). 

2.2.1 Sálfræðileg öldrun 

Það eru ýmsir þættir sem hafa áhrif á það hvort og hvenær einstaklingur skilgreinir 

sjálfan sig sem aldraðan. Þar ber að nefna áföll sem fólk hefur lent í og tekist á við á 

lífsleiðinni, heilsufarslega þætti, almennt viðhorf, umhverfi, stuðning frá nákomnum og 

svo mætti lengi telja. Tveir einstaklingar sem fæddir eru sama ár geta upplifað aldur sinn 

misjafnlega og fundist þeir misgamlir. Sálfræðileg öldrun (e. pcychological ageing) gefur 

til kynna hvernig tilfinningu og sjálfsmynd einstaklingur hefur fyrir eigin aldri (Sigurveig 

H. Sigurðardóttir, 2006).  

2.2.2 Líffræðileg öldrun 

Líffræðileg öldrun (e. biology of ageing) segir til um hvar einstaklingur er staddur á 

æviferli sínum. Frá sjónarhorni líffræðilegs aldurs er öldrun flókið ferli en það hefur áhrif 

á starfsemi líkamans allt frá sameindum til fjölgunar. Ytri aðstæður og erfðir ráða nokkru 

um hvernig einstaklingar eldast líffræðilega og má nefna að aldraður einstaklingur sem 

býr við slæmar aðstæður getur einangrað sig félagslega og það getur leitt til 

sálfræðilegrar og líkamlegrar hrörnunar. Við ákjósanleg lífsskilyrði er hámarksævilengd 

einstaklinga talin vera um 70-110 ár en líffræðilegur aldur og aldur í árum fylgjast 

nokkuð að (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006; Westendorp og Kirkwood, 2007). 

2.2.3 Félagsleg öldrun 

Út frá skilgreiningu félagslegrar öldrunar (e. social ageing) er einstaklingur jafn gamall og 

samfélagið vill gera hann en félagslegur aldur felur í sér að einstaklingur upplifir 

tilfinningar í tengslum við það samfélag sem hann býr í (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 

2006). Félagslega sjónarhornið leggur meðal annars áherslu á víðtæka skilgreiningu á 

sambandinu á milli aldurs og samfélags. Í stað þess að hugsa um elli er lögð áhersla á 

öldrun innan lífshrings þar sem hringurinn táknar ferli einstaklings gegnum tíma og 

félagslegar umbreytingar eins og unglingsárin, mið-aldur og starfslok (Phillipson og 

Baars, 2007). Til að mynda verður opinber starfsmaður hér á landi að láta af störfum 

þegar hann hefur náð 70 ára aldri þrátt fyrir að hann hafi ekki hug á að segja starfi sínu 
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lausu og fara a eftirlaun (Lög um réttindi og skyldur starfsmanna ríkisins nr. 70/1996; 

Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006).  

2.3 Kenningar og notendasamráð 

Kenningarnar sem fjallað er um og tengjast rannsóknarefninu eru athafnakenningin og 

valdefling. Jafnframt verður fjallað um notendasamráð. 

2.3.1 Athafnakenning 

Athafnakenningin (e. activity theory) felur í sér að það sé jákvætt samband á milli 

lífsánægju og virkni og að félagslegar og sálfélagslegar þarfir breytist ekki þó svo að 

einstaklingar eldast. Þeir einstaklingar sem eru athafnasamir á miðjum aldri og ná að 

halda þeirri virkni, eins lengi og hægt er, eru líklegri til þess að vera ánægðir og sáttir við 

líf sitt þegar fram líða stundir. Þessir einstaklingar finna nýja vini eða maka þegar ástvinir 

falla frá og við starfslok finna þeir sér önnur áhugamál (Kart og Kinney, 2001). 

Athafnakenningin er ekki laus við galla og hefur verið gagnrýnd. Í fyrsta lagi gerir 

kenningin ráð fyrir að einstaklingar hafi mikla stjórn á þeim félagslegu athöfnum sem 

þeim standa til boða. Kenningin gerir ráð fyrir að einstaklingar hafi möguleika á að 

byggja upp líf sitt með því að finna athöfn sem komi í staðinn fyrir vinamissi eða við 

starfslok. Að byggja upp líf sitt að nýju getur reynst einstaklingum erfitt, sér í lagi ef 

aðstæður eru slæmar, og getur viðkomandi fundið fyrir miklum félagslegum 

breytingum. En í tilfelli einstaklings sem hefur góðan félagslegan stuðning getur það 

reynst auðveldara. Í öðru lagi er hún gagnrýnd fyrir að mega ekki hafa miklar væntingar 

til þess að athöfn geti komið í staðinn fyrir þátttöku einstaklinga á vinnumarkaði, 

foreldrahlutverk eða samvistir við maka sem fallinn er frá (Kart og Kinney, 2001).   

Athafnakenning felur í sér að félagslegar þarfir aldraðra einstaklinga breytast ekki en 

með notkun upplýsingamiðla má stuðla að því að einstaklingur haldi samskiptum við vini 

og ættingja rafrænt og getur komið í veg fyrir félagslega einangrun.   

2.3.2 Valdefling 

Valdefling (e. empowerment) er vítt hugtak sem á síðustu árum hefur notið aukinnar 

athygli innan heilbrigðis- og félagslegrar þjónustu. Hugtakið er notað víða í 

stefnumótunarvinnu innan velferðar-og félagsmála og hefur verið í stöðugri þróun innan 

fagstétta eins og félagsráðgjafar. Hugtakið valdefling á við um tilraun einstaklinga til 
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þess að ná stjórn og tökum á eigin lífi. Valdefling felur einnig í sér að einstaklingur ætti 

að hafa val um þá þjónustu sem honum býðst og með hvaða hætti hún er framkvæmd 

til þess að stuðla að betri lífsgæðum (María Jónsdóttir, 2006; Lára Björnsdóttir, Halldór 

S. Guðmundsson, Kristín Sigursveinsdóttir og Auður Axelsdóttir, 2011). 

Valdeflingarhugtakið byggir í grunninn á hugmyndinni um vald sem er félagslega 

skilgreint og verður til í félagslegum samskiptum. Vald er ekki einskorðað við einhvern 

einn ákveðinn en nútímahugmyndir byggja á sameiginlegu valdi en ekki að sumir hafa 

vald og aðrir ekki. Vald getur því breyst og færst til. Hvernig hlutirnir eru og hvernig þeir 

geta orðið eru ný sjónarmið sem valdeflingarhugtakið hefur dregið fram. Valdeflingu má 

skipta upp í þrjá grundvallarþætti þar sem í fyrsta lagi er talað um sálræna, efnislega og 

félagslega þætti í stað þess að binda hana við eina fræðilega nálgun. Getur valdefling því 

ekki aðeins náð til einstaklings heldur hins stærra félagslega skipulags. Í öðru lagi byggir 

valdefling á þróun og í þriðja lagi er hún háð félagslegum samskiptum og þau samskipti 

draga úr eða auka vald einstaklinga. Þrátt fyrir að valdeflingu megi í grunninn skipta upp 

í þrjá þætti þá hefur verið tilhneiging að skipta hugtakinu í tvær víddir. Fyrri víddin felur í 

sér að horft er til félagslegra þátta þar sem einstaklingur vinnur að því að ná tökum og 

stjórn á eigin lífi á meðan sú seinni lítur til sjálfsmats og sjálfsímyndar einstaklings, 

sálræna og einstaklingsbundna nálgun. Þar sem ekki er til nein ein sameiginleg 

skilgreining á hugtakinu valdefling virðist skilningurinn sem lagður er í hugtakið fara eftir 

því hvar það er notað hverju sinni (Lára Björnsdóttir, Halldór S. Guðmundsson, Kristín 

Siursveinsdóttir og Auður Axelsdóttir, 2011). 

Valdefling gefur einstaklingnum vald til þess að velja þá þjónustu sem hann vill og með 

hvaða hætti og margir hverjir kjósa að nýta sér rafrænar þjónustuleiðir. Með því að virkja 

aldraða einstaklinga að nálgast upplýsingar rafrænt getur það gefið honum aukið vald.  

2.3.3 Notendasamráð 

Erfitt getur verið að skilgreina notendasamráð á einn hátt en það felur fyrst og fremst í 

sér að notandinn tekur þátt í að móta þá þjónustu sem hann notar. Hversu mikil áhrif 

notandi getur haft á þjónustuna má skipta upp í þrjú stig: þátttaka notenda, hludeild 

notenda og valdgjöf til notenda. Á þátttökustiginu gegna notendur fremur hlutverki 

upplýsingagjafa en geta samt verið að hluta til þátttakendur. Í hlutdeild notenda hefur 

aðgerð notanda áhrif á þá þjónustu sem þeim er veitt. Að lokum felur valdgjöf til 
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notenda í sér að notendur stjórna og reka alla þjónustuna sjálfir þar sem fagaðilar og 

stjórnendur gefi frá sér öll völd. Þetta er mjög róttæk leið og gerist mjög sjaldan 

(Evrópuráðið, 2004). 

Notendaval er ein aðferð innan félagslegrar þjónustu til þess að auka val notenda. 

Sigurveig H. Sigurðardóttir (2004) lýsir hugtakinu notendaval svo: ,,Með hugtakinu 

notendaval er átt við að notendur þjónustu – þjónustuþegar geta valið um ákveðin 

þjónustutilboð – og einnig um það hver veitir þjónustuna.“ (bls. 335). Markmið með 

notendavali er að notandi viðhaldi sjálfstæði sínu og ábyrgð á eigin lífi með því að hafa 

áhrif á þá þjónustu sem stendur honum til boða. Notendavali er ætlað að hvetja til 

samfellu í þjónustu þar sem notandi nýtur þjónustu frá sama þjónustuaðila og hvetur 

hugtakið þjónustuaðila til þess að bjóða betri þjónustu og skapar því ákveðna 

samkeppni þar á milli. Hér eru það notendurnir sem með kaupum sínum stjórna 

umfangi þjónustunnar og dreifingu með samþykki stjórnenda félagsþjónustunnar 

(Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2004).  

Félagslegrar þjónustu má skipta upp tvær tegundir sem eru skilgreindar eftir þeirri 

þjónustu sem veitt er. Annarsvegar almenn (e. mainstream) þjónusta sem er 

einstaklingsmiðuð þar sem notendur vegna aldurs, fötlunar eða æsku þarfnast aðstoðar. 

Hinsvegar sértæk (e. targeted) þjónusta þar sem eðli vandans beinist að einstökum 

(félagslegum) vandamálum eða þörfum. Þeir sem nýta sértæka þjónustu er hópur 

notenda sem eru oft illa staddir, fátækir og rödd þeirra heyrist sjaldan, en það er hópur 

fagaðila eins og félagsráðgjafar sem meta hverskonar þjónustu notandi þarf á að halda. Í 

samþættri þjónustu eru viðmið notenda að aðgengi þjónustunnar vel skilgreind og nýtist 

þjónustan millistéttinni vel, en þeir notendur hafa tök á að láta rödd sína heyrast með 

pólitískum hætti (Evrópuráðið, 2004; Lára Björnsdóttir, 2006). 

Helstu hindranir notendasamráðs eru meðal annars pólitískar og lagalegar þar sem 

oftar en ekki eru enginn lagaákvæði né löggjöf um réttindi notenda til þátttöku. 

Stjórnsýslulegar hindranir þar sem litið er á hlutdeild notenda sem tímaeyðslu sökum 

skorts á skilningi og þekkingu og óljósra markmiða þeirra sem þjónustuna veita. Að 

lokum geta það verið faglegar hindranir þar sem fagaðilar telja sig ,,vita best“ og innan 

stétta félagsráðgjafa getur félagsráðgjafinn verið tregur til að sýna notendum opið 

viðmót sökum hans eigins óöryggis gagnvart stöðu sinni og auðkennum (Lára 

Björnsdóttir, 2006). 
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2.4 Tryggingastofnun ríkisins 

Með heildstæðum lögum um Alþýðutryggingar var Tryggingastofnun ríkisins (hér eftir 

nefnd TR) stofnuð árið 1936. Ellilífeyris- og örorkubætur voru meðal þeirra fáu trygginga 

sem Alþýðutryggingin bauð upp á en í janúar 1947 tóku í gildi lög um almannatryggingar 

og í kjölfarið voru nýir bótaflokkar teknir upp til viðbótar við þá sem fyrir voru. Þær 

breytingar sem snéru að ellilífeyrisþegum voru þær að ellilífeyrisbætur voru færðar frá 

sveitarfélögum yfir til TR. Það var svo árið 1993 sem ný lög um almannatryggingar og 

félagslega aðstoð tóku breytingum til þess að samræma lögin við ákvæði EES (Evrópska 

efnahagssvæðið) samningsins. Breytingin fól í sér að félagslegar bætur yrðu greiddar til 

þeirra sem hafa búsetu á Íslandi og bætur sem greiddar eru eftir 

almannatryggingalögum, eins og ellilífeyrir, greiðist samkvæmt reglum um búsetuviðmið 

innan EES (Tryggingastofnun ríkisins, e.d.b). 

Í dag er unnið eftir lögum um almannatryggingar og 17. gr. laganna kveður á um rétt til 

ellilífeyrisgreiðslna. Þar segir að sá sem hefur að lágmarki náð 67 ára aldri og hefur haft 

búsetu á Íslandi í 40 ár frá 16 ára aldri til 67 ára aldurs á rétt á fullum greiðslum á ellilífeyri. 

Þeir sem ekki uppfylla þær kröfur um búsetu fá greitt í samræmi við búsetutímann. 

Sjómenn sem hafa starfað á íslenskum skipum eða skipum sem hafa verið gerð út af 

íslenskum aðilum fá samkvæmt lögum undanþágu til þess að sækja um ellilífeyrisgreiðslur 

frá 60 ára aldri hafi þeir að meðaltali unnið 180 daga ári á skipi í 25 ár. 

2.4.1 Réttindi sem ellilífeyrisþegi 

Eins og komið hefur fram geta þeir sem hafa náð 67 ára aldri sótt um ellilífeyri hjá TR og 

þurfa að gera það á viðeigandi umsókn, umsókn um ellilífeyri og tengdar greiðslur. Þessi 

umsókn er send á lögheimili ásamt tekjuáætlun en allir þeir sem verða 67 ára á árinu fá 

sent bréf frá stofnuninni þar sem þeim er kynnt möguleg réttindi til elllilífeyris. Þeir sem 

ætla sér að hefja töku ellilífeyris þurfa því að fylla út pappírana, undirrita þá og koma 

gögnunum til TR eða næsta umboðs ef viðkomandi er búsettur utan höfuðborgarsvæðis 

(Tryggingastofnun ríkisins, e.d.c).  

Greiðsluréttur ellilífeyrisþega ákvarðast af þeirri tekjuáætlun sem umsækjandi skilar inn 

til stofnunarinnar og er því nauðsynlegt að fullnægjandi tekjuupplýsingar liggi fyrir. 

Greiðsluþegi (eða fjárhaldsmaður) ber ábyrgð á réttmæti tekjuupplýsinganna en 

tekjuáætlun er forsenda greiðslna frá TR (Tryggingastofnun ríkisins, 2013a). Í lögum um 
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almannatryggingar nr. 100/2007 og lögum um félagslega aðstoð nr. 99/2007 koma fram 

forsendur og réttindi greiðsluþega meðal annars vegna ellilífeyris, tekjutryggingu, 

framfærsluuppbót, heimilisuppbót, uppbót til rekstur bifreiðar og fleira en þessar greiðslur 

eru greiddar af TR. Ef ellilífeyrisþegi nær ekki lágmarks framfærsluviðmiði, 181.769 kr. en 

210.922 kr. hjá einstaklingi sem býr einn, er heimild að setja skv. lögum um félagslega 

aðstoð sérstaka uppbót til framfærslu. Ef greiðsluþegi hefur aðrar brúttótekjur (tekjur fyrir 

skatt), en frá TR, sem fara yfir 350.814 kr. á mánuði þá falla greiðslur frá stofnuninni niður 

(Tryggingastofnun ríkisins, e.d.d). Þann 4. júní 2013 voru gerðar breytingar á lögum um 

almannatryggingar sem fólu í sér að frítekjumark á atvinnutekjum ellilífeyrisþega var 

hækkað úr 480.000 kr. á ári í 1.315.200 kr. á ári. Með þessari breytingu var frítekjumarkið 

hækkað í samræmi við frítekjumark atvinnutekna hjá örorkulífeyrisþegum. Önnur breyting 

var sú að lífeyrissjóðstekjur hafa ekki lengur áhrif á grunnlífeyri almannatrygginga en sú 

breyting skilar sér í hækkun á greiðslum TR til 7.000 einstaklinga þar af 2.500 sem ekki hafa 

fengið greiðslur áður en eiga nú rétt. Árið 2009 voru kjör lífeyrisþega skert og eru þessar 

breytingar fyrstu liðir í áformum stjórnvalda til að draga til baka þær skerðingar. 

Lagabreytingarnar komu til framkvæmda hjá TR þann 1. ágúst 2013 (Tryggingastofnun 

ríkisins, 2013b; Velferðarráðuneytið, 2013).  

Þeir sem eru með lögheimili á höfuðborgarsvæðinu fá boðun í upplýsingaviðtal hjá 

þjónusturáðgjafa TR þar sem farið er yfir mögulegan rétt til ellilífeyris (Tryggingastofnun 

ríkisins, e.d.c). Þar er farið ítarlega yfir frítekjumörk og og áhrif annarra tekna á greiðslur frá 

stofnuninni. Þeir einstaklingar sem fá boð í upplýsingaviðtal varðandi ellilífeyrisréttindi fá 

tilkynningu senda heim rúmlega tveimur mánuðum fyrir 67 ára aldur. Með því er verið að 

gefa þeim kost á að sækja tímanlega um greiðslur til stofnunarinnar þar sem þeir fá ekki 

greiðslur fyrr en mánuði eftir að viðkomandi verður 67 ára. Í boðunarbréfinu er viðkomandi 

gefinn fyrifram ákveðinn tími með þjónusturáðgjafa ásamt upplýsingum um hvaða gögn 

þarf hafa meðferðis í upplýsingaviðtalið. Þjónusturáðgjafinn aðstoðar einstaklinginn að fylla 

út umsókn og tekjuáætlun ásamt því að veita honum kennslu inn á rafræna þjónustusíðu 

stofnunarinnar Mínar síður (Hildur Björg Hafstein munnleg heimild, 18. nóvember 2013). 

2.4.2 Mínar síður 

Mínar síður er rafræn þjónustusíða TR þar sem nota verður rafræn skilríki eða Íslykil sem 

er gefinn út af Island.is til þess að skrá sig inn. Þegar búið er að skrá sig inn á síðuna er 
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hægt að skoða meðal annars greiðsluskjöl og greiðsluáætlun ásamt því að óska eftir 

bráðarbirgðaútreikningi á lífeyri og gera breytingar á tekjuáætlun. Að auki er hægt að 

skoða skjöl frá Sjúkratryggingum Íslands og Vinnumálastofnun en það eru stofnanir í 

samstarfi við TR. Sú þjónusta að hægt sé að skoða rafræn skjöl frá Vinnumálastofnun 

gerir þjónustuvef TR frábrugðin frá öðrum þjónustusíðum að því leyti að stofnunin veitir 

sérsniðinna þjónustu til viðskiptavina hvað varðar verkefni sem TR er skylt að sinna en 

veitir aukna þjónustu með því að gera notenda kleift að nálgast gögn frá öðrum 

stofnunum (Innanríkisráðuneytið, 2011; Tryggingastofnun ríkisins, e.d.a).  

Á Mínum síðum er hægt að sækja rafrænt um dánarbætur, framlengdar 

dánarbætur, barnalífeyri vegna náms eða starfsþjálfunar og framlengdan barnalífeyri. 

Fyrstu umsóknirnar á Mínar síður komu inn árið 2013 og stefnt er að því að bæta 

fleirum inn eins og umsókn um ellilífeyri og tengdar greiðslur. Í dag geta ellilífeyrisþegar 

nýtt sér þjónustusíðuna til þess að breyta tekjuáætlun, sótt greiðsluseðla og fengið 

bráðabirgðarútreikning á tekjum. Einnig er hægt að skrá inn og breyta bankareikning 

gegnum síðuna. Þegar umsækjandi sækir um eitthvað af ofangreindum réttindum þarf 

hann að skrá sig inn á Mínar síður, færa upplýsingar inn í þar til gerð eyðublöð og 

staðfesta umsókn. Umsækjandi getur ávallt nálgast umsóknina sem hann sendi inn til 

stofnunarinnar þar sem að umsóknin vistast sem rafrænt skjal inn á Mínum síðum. 

Framtíðarþróun Tryggingastofnunar er sú að hægt verði að sækja um öll réttindi 

gegnum Mínar síður sem einnig gæti stytt afgreiðslutíma umsókna. Einstaklingar sem 

sækja um ellilífeyri til stofnunarinnar geta reiknað með sex til átta vikna vinnslutíma þar 

til búið er að reikna út ellilifeyrisgreiðslur (Hildur Björg Hafstein munnleg heimild, 4. 

nóvember 2013; Tryggingastofnun ríkisins, e.d.a.).  

2.5 Upplýsingasamfélagið Ísland 

Gerð verður grein fyrir stefnu ríkistjórnar frá 1996-2016 um upplýsingasamfélagið 

Ísland. Fjallað verður um meginstefnur og markmið hverrar stefnuyfirlýsingar fyrir sig 

ásamt því að fjalla um framtíðarsýn Íslands. Netnotkun hefur aukist meira síðastliðin ár 

og verður gert skil á stöðu Íslands hvað varðar notkun á opinberum vefum í því ljósi.    

Stöðugar breytingar og hröð þróun er það sem einkennir fyrst og fremst 

upplýsingasamfélagið. Sú þjónusta sem opinberir aðilar bjóða þarf sífellt að aðlagast 

nýjum kröfum samfélagsins sem felur meðal annars í sér að þjónustan þarf að vera 
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aðgengileg í öllum tækjum frá snjallsímum til spjaldtölva. Framtíðarsýn felur í sér að 

byggja þarf upp almenna og sértæka þekkingu á upplýsingatækni þar sem tekið er tillit 

til þarfa atvinnulífs og almennings í samfélaginu. Til þess að stefna að ofangreindum 

áformum um framtíðarsýn 2016 verður unnið út frá kjörorðunum: byggjum, tengjum og 

tökum þátt (Innanríkisráðuneytið, 2013). 

2.5.1 Stefna ríkisstjórnar um upplýsingasamfélagið Ísland 

Ef þróun upplýsingasamfélagsins, samfélag þar sem allir aðilar hafa greiðan aðgang að 

þjónustu og miklu magni upplýsinga, er sett í sögulegt samhengi þá ber að nefna að 

breytingar á högum manna koma í bylgjum. Akuryrkjabyltingin og iðnbyltingin eru tvær 

stærstu byltingar sem orðið hafa hér á landi en þriðja byltingin sem gengin er í garð er 

upplýsingatækni. Sú bylgja á upptök sín að rekja í þær tækniframfarir sem hafa orðið á 

tölvu- og fjarskiptasviðum (Forsætisráðuneytið, 1996; Forsætisráðuneytið, 2004).  

Samkvæmt Forsætisráðuneytinu (1996) hefur upplýsingatækni á Íslandi meðal 

annars haft áhrif á störf og líf almennings á hinum ýmsum sviðum og má þar nefna 

dæmi um tölvuvæðingu fiskiskipaflotans. Með því að nýta upplýsingatækni hafa aðferðir 

við vinnslu, veiðar og viðskipti sjávaraflans tekið miklum breytingum. Það sem greinir 

upplýsingasvið frá öðrum sviðum viðskiptalífs er sú sérstaða að efni eyðist ekki við 

notkun. Aftur á móti bætast við þær upplýsingar sem til staðar eru eftir því sem hráefnið 

er betra og oftar nýtt. Önnur sérstaða upplýsingasviðs er sú að einstaklingar eiga að geta 

nálgast upplýsingar þegar þeim hentar óháð tíma og rúmi. Þessi sérstaða gerir það að 

verkum að upplýsingatækni ætti að draga úr áhrifum landfræðilegrar einangrunar og 

dreifðrar búsetu á Íslandi þar sem hindranir eins og fjarlægðir og fámenni teljast ekki 

lengur markverðar. 

Íslenska þjóðin á ýmsar auðlindir og með aðstoð upplýsingatækni má auka 

verðmæti og nýtingu þessara auðlinda. Upplýsingatækni getur aukið framleiðni og 

hagvöxt landsins og bætt samkeppnishæfi Íslands ásamt því að bæta lífskjör landsmanna 

á næstu áratugum ef unnið er rétt með þá tækni sem fylgir upplýsingasviði 

(Forsætisráðuneytið, 1996). 

Ríkisstjórn Íslands setti fyrst fram framtíðarsýn um upplýsingasamfélag árið 1996 en 

sú stefna er afrakstur stefnumótunarvinnu sem unnin hafði verið í stjórnkerfinu frá 

1995. Stefnumótunarvinnan kom í kjölfar þess að þann 23. apríl 1995 gaf ríkistjórnin út, 
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í fyrsta sinn, stefnuyfirlýsingu um markmið með nýtingu upplýsingatækni til þess að 

virkja atvinnumarkaðinn og bæta stjórnsýslu (Forsætisráðuneytið, 1996). Við vinnu 

framtíðarsýnarinnar var gengið út frá einu yfirmarkmiði sem hljóðar svo: ,,Íslendingar 

verða í fararbroddi þjóða heims við nýtingu upplýsingatækni í þágu bætts mannlífs og 

aukinnar hagsældar” (Forsætisráðuneytið, 1996, bls. 7) en til þess að starfa út frá þessu 

yfirmarkmiði var lagður grunnur að framtíðarsýninni sem samanstóð af fimm 

meginmarkmiðum. Þessi fimm markmið eru: 

1. Landsmenn hafi greiðan aðgang að upplýsingasamfélaginu. Kostir þess 

verði nýttir til þess að efla lýðræði og auka lífsgæði, til hagsbóta fyrir 

almenning og íslenskt atvinnulíf. Upplýsingatækni verði beitt á öllum 

sviðum, hvort sem við nýsköpun, heilbrigðismál, vísindi, listir og menningu 

eða á öðrum sviðum daglegs lífs.  

2. Tryggt verði fullt  jafnræði milli opinbers reksturs og einkareksturs á sviði 

upplýsingatækni og upplýsingaiðnaðar. Stjórnvöld auðveldi, með hjálp 

upplýsingatækninnar, aðgang að opinberum upplýsingum og þjónustu, til 

að jafna stöðu einstaklinga og fyrirtækja óháð búsetu eða efnahag.  

3. Upplýsinga- og fjarskiptatækni verði virkjuð til að bæta samkeppnistöðu 

íslensks atvinnulífs, auka framleiðni, örva atvinnu og fjölga möguleika til 

útflutnings á íslensku hugviti.  

4. Menntakerfið lagi sig að breyttri þjóðfélagsmynd og miði almenna 

menntun og símenntun við kosti upplýsingasamfélagsins um leið og það 

stendur vörð um tungu okkar og menningu.  

5. Löggjöf, reglur og vinnubrögð verði endurskoðuð með tilliti til 

upplýsingatækni til að örva tæknilegar framfarir og til að vernda réttindi 

einstaklinga og fyrirtækja (Forsætisráðuneytið, 1996, bls. 7).  

Framtíðarsýnin fjallar um þær leiðir sem ríkisstjórnin ætlar sér að fara til að 

framfylgja þessari stefnumótunarvinnu og ber fyrst og fremst að nefna hvernig þeir ætla 

að fylgja eftir fyrsta meginmarkmiðinu. Markvisst á að vinna að því að upplýsingagjöf 

verði aðgengileg til almennings, óháð búsetu og efnahag, sérstaklega hvað varðar 
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nýtingu opinberra upplýsinga. Ef almenningur á að hafa aðgang að opinberum 

upplýsingum þurfa ríkisstofnanir að hafa upplýsingakerfi þar sem notandi getur meðal 

annars nálgast upplýsingar um réttindi, skyldur og lög ásamt því að geta fylgst með 

framgangi mála hjá viðeigandi stofnun (Forsætisráðuneytið, 1996). Þess má þó geta að 

ekki er fjallað sérstaklega um hóp aldraðra í þessari stefnumótun. Stefnumótunarvinnan 

um nýtingu upplýsingatækni er talin vera þróunarverkefni en ekki átaksverkefni sem 

ekki er skilgreint með upphaf né endi (Forsætisráðuneytið, 1996). Árið 2004 gaf 

Forsætisráðuneytið út stefnu ríkisstjórnar um upplýsingasamfélagið 2004-2007 sem ber 

titilinn Auðlindir í allra þágu. Sú stefna var gefin út í kjölfar þess að úttekt var gerð á fyrri 

stefnu sem lauk árið 2003 og sýndi fram á verulegan árangur og var ákveðið að fylgja 

þeirri vinnu eftir (Forsætisráðuneytið, 2004).  

Sú stefna sem gefin var út í mars 2004 byggir á fjórum meginstoðum: ábyrgð, öryggi, 

lífsgæði og tækifæri, og ber þar að líta á upplýsingatækni sem verkfæri í 

upplýsingasamfélagi sem nýta má til að auka lífsgæði. Undir markmiðinu ábyrgð er 

fjallað um að einstaklingar á öllum stigum samfélagsins eigi að geta nýtt sér 

upplýsingatækni og að það sé í höndum forystumanna í samfélaginu að taka höndum 

saman og axla ábyrgð á að koma tækninni á framfæri við samfélagsþegna 

(Forsætisráðuneytið, 2004). 

 Þegar þessi stefnuyfirlýsing er rituð ber að hafa í huga að samfélagið var að ganga í 

gegnum mikið breytingarskeið þar sem ný tækifæri kölluðu á ný úrlausnarefni. Þessi 

tækifæri geta nýst vel fyrir þann hóp samfélagsþegna sem kunna að nýta sér miðlunar- 

og upplýsingaöflun á meðan aðrir geta litið á þessar breytingar sem ógn þar sem þeir 

hafa ekki kunnáttu í að nýta sér upplýsingatæknina. Sá hópur sem stendur höllum fæti 

er eldri kynslóðin, en ungmenni hafa forskot á þann hóp hvað varðar að nýta sér 

upplýsingatæknina. einnig ber að nefna að fram kemur í stefnuyfirlýsingunni að ,,Allir 

eiga að fá tækifæri til að tileinka sér nauðsynlega grunnfærni og taka þátt í upplýsinga- 

og þekkingarsamfélaginu á eigin forsendum” (Forsætisráðuneytið, 2004, bls. 13). Til 

þess að mæta þeim sem standa höllum fæti í upplýsingasamfélaginu verður 

Velferðarráðuneytinu (áður Félagmálaráðuneytið) falin sú ábyrgð að tryggja að 

námskeið standi hópnum til boða (Forsætisráðuneytið, 2004).  

Stefnuyfirlýsingin frá 2004 kemur inn á málefni Tryggingastofnunar ríkisins, en þar  

kemur fram að koma eigi á rafrænum samskiptum á milli stofnunarinnar og almennings 
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eigi síðar en árið 2006. Hér er átt við að helstu þættir þjónustunnar séu aðgengilegir á 

netinu. Rafræn þjónustusíða Tryggingastofnunar, Mínar síður, var ekki opnuð fyrr en 

haustið 2008 (Forsætisráðuneytið, 2004; Tryggingastofnun ríkisins, e.d.a). 

Í stefnuyfirlýsingu ríkisstjórnar Íslands frá 2008-2012, sem ber heitið Netríkið Ísland, 

er unnið út frá þremur meginstoðum sem eru: þjónusta, framþróun og skilvirkni. 

Leiðarljós stefnunnar er: notendavæn og skilvirk þjónusta – engar biðraðir og þar var 

Tryggingastofnun falið það verkefni að koma á sjálfsafgreiðslu fyrir almenning. Í því felst 

að almenningur getur meðal annars sótt á netið umsóknareyðublað um örorku- og 

ellilífeyrisgreiðslur, nálgast tekjuáætlanir og óskað eftir bráðarbirgðaútreikningi. Netríkið 

Ísland vinnur út frá fjórum markmiðum: sjálfsafgreiðsla á netinu, upplýsingaþjónusta, 

netmiðstöð og netborgarinn. Þessi markmið fela fyrst og fremst í sér að almenningur 

getur afgreitt sig sjálfur, nálgast upplýsingar þegar hann vill ásamt því að gæði 

þjónustunnar séu til fyrirmyndar og að þarfir og ávinningur netborgara sé hafður að 

leiðarljósi. Einnig er Island.is falið að vera netmiðstöð þar sem almenningi er gefinn 

kostur á að fá yfirlit þjónustu allra opinberra stofnana (Forsætisráðuneytið, 2008).  

2.5.2 Framtíðarsýn og staða Íslands 

Vöxtur í krafti netsins- byggjum, tengjum og tökum þátt er titillinn á stefnu ríkis og 

sveitarfélaga um upplýsingasamfélagið 2013-2016. Þar er að finna sex meginmarkmið 

um framtíðarsýn upplýsingasamfélagsins en þau eru: þekkingaruppbygging, opin og 

gegnsæ stjórnsýsla, skipulag, öryggi og samvirkni, hagræði, skilvirkni og sjálfbærni, 

lýðræði og þjónusta. Meginmarkmiðin eru sprottin út frá þeirri framtíðarsýn sem mótuð 

hefur verið í þessari stefnu þar sem meðal annars er litið til annarra Evrópuríkja þar sem 

kannað er hverjar stefnur, verkefni og helstu áherslur þeirra eru í sama málaflokki. Aftur 

á móti þarf að gæta þess að Ísland er lítið samfélag og þarf því að aðlaga allar hugmyndir 

að íslenskum veruleika (Innanríkisráðuneytið, 2013).  

Framtíðarsýnin er meðal annars unnin út frá stöðu Íslands í innleiðingu upplýsingatækni 

en þar er að finna bæði kosti og galla. Þegar Ísland er borið saman við önnur nágrannaríki 

leiða kannanir í ljós að netaðgangur, almenn tölvueign, virkni og notkun almennings á 

þjónustu sem býðst á vefnum er framúrskarandi. Samkvæmt tölfræðigögnum hagstofu 

Evrópusambandsins (Eurostat) er Ísland í fyrsta sæti og hefur ávallt verið, að undanskildu 

árinu 2007, hvað varðar notkun á opinberri þjónustu á netinu. Hlutfall þeirra sem nýttu sér 
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opinbera þjónustu á netinu árið 2010 var 77% en árið 2005 var hlutfallið 55%. Aftur á móti 

þegar kannað er hverjir möguleikar almennings eru á því að nýta netið til þess að hafa 

lýðræðisleg áhrif í opinberri stjórnsýslu kemur Ísland illa út í alþjóðlegum samanburði, auk 

þess stendur landið illa að vígi þegar litið er til framboðs á opinberri þjónustu til almennings 

(Innanríkisráðuneytið, 2013). 

2.6 Tölvunotkun aldraðra 

Tækni hefur orðið órjúfanlegur hluti daglegs lífs hvort sem um ræðir í vinnu, námi, 

samskiptum eða afþreyingu. Innan heilbrigðisgeirans hefur notkun tækni aukist í formi 

rafrænna samskipta á milli sjúklings og læknis. Sjúklingar fá rafrænar upplýsingar um 

heilsu og þeim er veittur aukinn stuðningur með notkun tölvusamskipta. Aukin áhersla 

hefur verið lögð á umfjöllunarefnið öldrun og tækni af rannsakendum og yfirvöldum, að 

hluta til vegna þess að þeir telja að notkun tækni sé mikilvæg til að viðhalda og efla 

lífsgæði aldraðra. Það er ljóst að tækni mun spila mikilvægt hlutverk í lífi aldraðra en til 

dæmis má nefna að með því að nýta tölvutækni gefst öldruðum einstaklingum tækifæri 

á því að vera í sambandi við fjölskyldu og vini, sérstaklega þá sem búsettir eru langt frá 

(Czaja og Schulz, 2006).  

Í eftirfarandi kafla verður gert grein fyrir tölvunotkun og upplýsingaöflun aldraðra, 

tölvunotkun og samskipti, hvernig má kenna öldruðum að nýta tölvutækni og 

tölvunámskeið sem standa öldruðum til boða á Íslandi. 

2.6.1 Tölvunotkun og upplýsingaöflun 

Aldraðir einstaklingar sem ekki hafa aðgang að tölvum eða geta ekki sökum annarra 

ástæðna nýtt sér tækni til sjálfstæðrar búsetu geta staðið höllum fæti í samanburði við 

aðra aldraða sem nýta sér tölvuþekkingu. Veraldarvefurinn er í auknum mæli að verða 

stór þáttur í samskiptum og miðlun upplýsinga hvað varðar heilsu, samfélagið og 

þjónustu ríkisins. Aldraðir einstaklingar sem nýta sér meðal annars tæknina til 

upplýsingaöflunar og annarra verkefna eins og að versla í matinn og greiða reikninga 

gegnum heimabanka geta aukið lífsgæði sín og stuðlað að því að þeir haldi sjálfstæðri 

búsetu lengur (Czaja og Lee, 2007). 

Hvað felst í upplýsingaöflun er ekki hægt að útskýra á einn hátt en Ágústa Pálsdóttir 

(2011) lýsir upplýsingaleit svo:  
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Algengt hefur verið að skilgreina hugtakið upplýsingaleit sem leit sem 

framkvæmd er af ásetningi í þeim tilgangi að ná fram einhverju ákveðnu 

markmiði. Gert er ráð fyrir því að einstaklingur uppgvöti hjá sér skort á 

þekkingu til að takast á við eitthvert viðfangsefni og í framhaldi af því 

bregðist hann við með því að leita upplýsinga (bls. 1). 

Ágústa Pálsdóttir framkvæmdi eigindlega rannsókn á upplýsingahegðun aldraðs 

fólks sem búsett er í eigin húsnæði og hvernig aðstandendur styðja við hana. Hún tók 

viðtöl við aldraða einstaklinga og aðstandendur þeirra á tímabilinu maí 2010 til júní 

2011. Niðurstöður rannsóknarinnar gáfu til kynna að aðstandendur og aldraðir rekast 

óvænt á upplýsingar sem mikilvægt er fyrir þá að afla sér. Þær upplýsingar sem fólk 

rakst á voru upplýsingar um afþreyingu, heilsufarslegar og fjárhagslegar upplýsingar, og 

stuðningur opinberra aðila við aldraða. Undir fjárhagslegum upplýsingum kom fram að 

nokkrir af eldri þátttakendunum fannst erfitt að leita upplýsinga um ýmis réttindi sem 

þeir geta sótt um til opinberra aðila svo sem bætur, endurgreiðslur og önnur fjárhagsleg 

réttindi. Þessar hindranir eiga meðal annars við um Tryggingastofnun ríkisins. Telur 

Ágústa að rekja megi erfiðleikana til þess að opinberar stofnanir miðli upplýsingum 

rafrænt gegnum síður stofnanna en fáir þátttakendur í rannsókninni eiga tölvur. 

Aðstandendur fundu ekki jafn mikið fyrir þessum hindrunum þegar þeir öfluðu sér 

upplýsinga varðandi fjárhagsleg réttindi og þjónustu en töldu að það væri óþarflega 

flókið fyrir aldraða að leita réttinda sinna. Báðir aðilar töldu að bæta þyrfti aðgengi að 

fjárhagslegum upplýsingum hjá opinberum aðilum. Niðurstöður rannsóknarinnar benda 

auk þess til að félagsleg samskipti skipti máli þar sem þau skapi upplýsingaflæði (Ágústa 

Pálsdóttir, 2011; Ágústa Pálsdóttir og Sigríður B. Einarsdóttir, 2013). 

2.6.2 Tölvunotkun og samskipti 

Með því að nota veraldarvefinn er hægt að vera í samskiptum við ættingja og vini en 

félagsleg samskipti eru eitt af lykilatriðunum fyrir því að einstaklingar eldist vel. Það 

kemur í veg fyrir félagslega einangrun og að aldraður einstaklingur upplifi einmanaleika, 

sérstaklega ef aðstæður hans eru slíkar að hann eigi í erfiðleikum með að ferðast á milli 

staða eða hefur aðrar tímafrekar skuldbindingar sem koma í veg fyrir félagsleg samskipti 

(Czaja og Lee, 2007; Leist, 2013). Með notkun félagslegra fjölmiðla er hægt að yfirstíga 

þessar hindranir með því að nýta félagslegar heimasíður og umræðuvefi á 
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veraldarvefnum. Þar geta aldraðir einstaklingar tekið þátt í félagslegum samskiptum 

óháð tíma og staðsetningu. Auk þess getur þátttaka einstaklinga inn á slíkum síðum veitt 

þeim stuðning sem þeir geta svarað fyrir í sömu mynt. Hversu mikið aldraður 

einstaklingur nýtir sér félagsleg samskipti er undir honum komið en þátttaka getur verið 

frá því að taka þátt í netumræðu, lesa tölvupóst eða setja inn efni á veraldarvefinn. Aðal 

hvatinn fyrir því að aldraðir nýta sér félagsleg samskipti á veraldarvefnum er að þeir 

finna fyrir ánægju, þeir eru í samskiptum við aðra, þeir veita öðrum stuðning og þeir 

njóta stuðnings. Stuðningur í gegnum veraldarvefinn kemur þó ekki í veg fyrir að 

aldraðir kjósa fremur að fá stuðninginn frá fyrstu hendi ef upp koma alvarlegar 

aðstæður í hans lífi (Leist, 2013). 

2.6.3 Hvernig má kenna öldruðum að nýta tölvutækni 

Til þess að tækni sé gagnleg og nýtt af öldruðum þurfa hönnuðir tækniforrita að vita 

hverjar þarfir, óskir og geta þessa hóps er. Ýmis forrit eru ekki hönnuð með aldraða 

einstaklinga í huga og ekki er alltaf hægt að þróa forrit, sem á að aðstoða og leiðbeina, 

og ætlast til að það sé jafn gagnlegt öldruðum og ungum. Niðurstöður úr vettvangs-

athugun, þar sem hönnuðir kepptu sín á milli til þess að búa til forrit ætlað eldri 

borgurum, leiddu í ljós að hönnuðirnir takmörkuðu nýtingu á notendasamráði og öðrum 

upplýsingum sem þeir fengu í hendur frá notendum (Czaja og Lee, 2007; Hickman, 

Rogers og Fisk, 2007). Má hér nefna að notendavænt kerfi telst meðal annars þegar 

starfsfólk með almenna tölvukunnáttu getur notað það, lært á það og aðlagast nýjum 

vinnubrögðum sem skapast við að taka kerfið í notkun (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008).  

Almenn trú hefur verið að aldraðir séu ekki viljugir til þess að nota tækni og þar á 

meðal tölvur. Flest gögn hrekja þá kenningu og sýna fram á að aldraðir vilja nota tækni. 

Hinsvegar upplifa þeir kvíða þegar kemur að því að nota tölvukerfin og þeir hafa litla trú 

á að þeir geti unnið fullkomlega á þeim. Í rannsókn Rogers og samstarfsmanna kom fram 

að aldraðir nota hraðbanka í mun minni mæli en ungir. Aldraðir vilja nýta sér þá 

þjónustu frekar ef einhver væri reiðubúin að kenna þeim á notkun hraðbankans. Önnur 

gögn styðja þá fullyrðingu að aldraðir eru ekki tölvuhræddir og vilja læra á og nota tækni 

eins og tölvur. Almennar kenningar í þjálfun og færni leggja áherslu á mikilvægi þess að 

hafa samfellu í því verkefni sem ætlað er að kenna. Þjálfunin á að styðja við það verkefni 

að einstaklingurinn læri vel inn á kerfið og þegar hjálpargögnin eru tekin í burtu getur 
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notandinn haldið áfram að vinna og nýtt sér þekkinguna til að leysa önnur verkefni. Í 

rannsókn Hickman, Rogers og Fisk þar sem ungum og öldruðum var kennt að nota 

tölvuforrit var áhersla lögð á að athuga hvernig best væri að kenna þessum hópum. 

Þjálfuninni var skipt upp í tvo hluta þar sem annar hópurinn fékk útprentaðar 

leiðbeiningar, skref fyrir skref, og hafði aðgang að kennara eins og þeir óskuðu eftir. 

Hinn hópurinn fékk leiðsögn en fékk ekki útprentaðar leiðbeiningar eins og hinir. 

Niðurstöður benda til að sá hópur sem í upphafi hafði fengið aðstoð og útprentaðar 

leiðbeiningar stóð sig betur þegar þeir voru beðnir um að framkvæma annað verkefni 

þar sem þeir fengu ekki að hafa leiðbeiningarnar. Hinsvegar fer það eftir eðli 

verkefnisins hvor aðferðin er betur fallin til þess að kenna öldruðum á tölvuforrit. Ef 

markmiðið er hröð og nákvæm vinna þar sem einstaklingar hafa leiðbeiningarnar fyrir 

framan sig er best að hafa kennara sem sýnir hvernig skal vinna verkefnið, en ef enginn 

hjálpargögn eru til staðar og kennarinn á eingöngu að veita stuðning þá er best að veita 

öldruðum eingöngu leiðsögn (Czaja og Lee, 2007; Hickman, Rogers og Fisk, 2007).  

Aldraðir einstaklingar eru líklegri til þess að gera villur þegar þeir nota tölvuforrit  og 

því er nauðsynlegt að netaðstoð sé skýr og auðveld til notkunar fyrir þennan hóp. 

Aldraðir eiga í frekari erfiðleikum en ungir með að nýta sér tækni en það sem skiptir 

sköpum eru forritin og hvernig þau eru sett upp. Setja má upp viðmiðunarreglur þegar 

kemur að því að kenna öldruðum á tölvur en þær eru að veita aukinn tíma í kennslu, að 

viðeigandi aðstoð sé ávallt við höndina og gæta þess að einstaklingar taki virkan þátt í 

kennslunni. Þessi viðmið eru eingöngu ætluð til viðmiðunar en ekki til að alhæfa um alla 

tæknikennslu. Að lokum eru það viðhorf aldraðra til tölvunotkunar sem skiptir 

höfuðmáli þegar kemur að því að leiðbeina og kenna þeim á ýmis forrit (Czaja og Lee, 

2007). Á Íslandi er boðið upp á tölvunámskeið sérhönnuð fyrir aldraða þar sem boðið er 

upp á grunnnámskeið og framhaldsnámskeið.      

2.6.4 Tölvunámskeið aldraðra 

Hér verður gerð grein fyrir nokkrum tölvunámskeiðum sem eru sérsniðin fyrir aldraða en 

þessi upptalning er ekki tæmandi fyrir þá þjónustu sem stendur öldruðum einstaklingum 

til boða hvað varðar að efla þekkingu á tölvunotkun. 

Tölvu- og verkfræðiþjónustan býður upp á námskeiðið Tölvugrunnur fyrir 50+ og 

stafræn ljósmyndun en það er ætlað þeim sem eru fimmtugir og eldri. Námskeiðið 
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hentar þeim sem ekki hafa neina tölvuþekkingu en þar eru kennd grundvallaratriði 

tölvutækninnar. Námið er miðað við þarfir atvinnulífsins og markmið námskeiðsins er 

meðal annars að kenna þátttakendum að nýta internetið til upplýsingaöflunar og 

samskipta (Tölvu- og verkfræðiþjónustan, e.d.a). Tölvu- og verkfræðiþjónustan býður 

einnig upp á námskeiðið Tölvugrunnur fyrir 50+ og á því námskeiði er ekki kennt 

ljósmyndun en uppbyggingin er sú sama og ofangreint námskeið (Tölvu- og 

verkfræðiþjónustan, e.d.b.). 

Promennt býður upp á þrjú tölvunámskeið fyrir eldri borgara en þau eru Eldri 

borgarar 60+ Grunnur, Eldri borgarar 60+ Framhald og Stafrænar myndavélar og tölvan 

60+. Í grunn námskeiðinu er þátttakendum kennt að nota Windows, Word, internetið og 

tölvupóst og þátttakendur þurfa ekki að hafa neina undirstöðu í tölvum til að skrá sig til 

þátttöku. (Promennt, e.d.a). Á námskeiðinu Eldri borgarar 60+ Framhald er unnið áfram 

með þau atriði sem talin voru upp í grunn námskeiðinu auk þess sem boðið er upp á 

kennslu á facebook og skype fyrir þá þátttakendur sem vilja (Promennt, e.d.b). Að lokum 

er það námskeiðið Stafrænar myndavélar og tölvan 60+ þar sem þátttakendur byrja á 

almennri upprifjun á tölvu og svo er kennt á stafrænar myndavélar (Promennt, e.d.c). 

Mímir símenntun hefur einnig boðið upp á tölvunámskeið fyrir aldraða og nefnast þau 

Tölvan þér til ánægju og Myndaalbúmið þar sem þátttakendum er kennt að færa myndir 

úr myndavélinni yfir í tölvuna (Mímir-símenntun, 2013).  

Á heimasíðu félagsmiðstöðvarinnar Hæðargarður er að finna ýmsar gagnlegar 

upplýsingar hvað varðar tölvuleiðbeiningar eins og grunnþætti tölvunnar, mús og 

lyklaborð, hvernig á að senda tölvupóst, leita á veraldarvefnum og gagnleg hugtök. 

Þessar leiðbeiningar geta aldraðir og aðrir nýtt sér til þess að auka við tölvuþekkingu 

(Reykjavíkurborg, e.d.). 

2.7 Félagsráðgjöf og heildarsýn 

Frá upphafi  hefur sú viðleitni að nálgast viðfangsefni út frá heildarsýn fylgt námi og 

starfi félagsráðgjafa. Sú hugmyndafræði sem býr þar að baki er að líta beri á aðstæður 

einstaklings frá öllum sjónarhornum í samhengi við umhverfi hans, vini, vinnufélaga, 

fjölskyldu og samfélagið í heild. Hugmyndfræðin felur í sér þá sýn á manneskjuna að 

hver og einn einstaklingur er frábrugðinn öðrum. Þar sem hið almenna og sérhæfða þarf 

að haldast í hendur verða félagsráðgjafar að vera vel að sér á hinum ýmsu sviðum 
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samfélagsins og hvaða úrlausnir þar er að finna. Félagsráðgjafar þurfa einnig að þekkja 

kenningar um mannlega hegðun þar sem þeir verða að geta greint og skilið hvernig áhrif 

umhverfis og fólks getur haft á hvort annað (Lára Björnsdóttir, 2006).  

Aldraðir hafa misjafnar þarfir og óskir um þjónustu eftir því sem þeir eldast en sumir 

eru við góða heilsu og aðrir ekki. Félagsráðgjafar sem starfa með öldruðum vinna 

fjölbreytt starf, allt eftir því hvað aldraði einstaklingurinn þarfnast. Sá sem er sjálfbjarga 

þarf ef til vill ráðgjöf fagaðila um hver réttindi hans eru í samfélaginu og hverskonar 

félagslega þjónusta stendur honum til boða á meðan einstaklingur við lélega heilsu gæti 

óskað eftir ráðgjöf fagaðila um annars konar þjónustu eins og heimaþjónustu, 

dagþjónustu, og hjúkrunarheimili  (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006).  

Félagsráðgjafar sem starfa á öldrunarsviði leggja áherslu á að styrkja félagsnet og 

bæta aðstæður viðkomandi skjólstæðings sem á við veikindi að stríða. Unnið er með 

það að leiðarljósi að hinn aldraði fái þann stuðning sem þarf til að halda sjálfstæðri 

búsetu sem lengst. Rannsóknir hafa sýnt fram á að í nútíma samfélagi er þáttur 

fjölskyldu í umönnun aldraðra mikill hér á landi (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006; 

Sigurðardóttir, Sundstrom, Malmberg og Ernsth Bravel, 2012). Aðstandendur leita einnig 

til félagsráðgjafa til að fá aðstoð með úrræði og stuðning en stuðningur við aldraðan 

fjölskyldumeðlim getur reynst aðstandendum erfitt og krefjandi. Félagsráðgjafi getur því 

létt undir með fjölskyldumeðlimum með því að veita þeim stuðning og ráðgjöf og getur 

það létt undir aðstandendum og auðveldað þær breytingar sem eiga sér stað í lífi allra 

aðila. Stuðningur félagsráðgjafa er því mikilvægur og getur veitt öllum aðilum vellíðan á 

erfiðum stundum (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006).  
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3 Aðferð 

Í þessum kafla verður gerð grein fyrir þeirri rannsóknaraðferð sem notuð var í 

rannsókninni, undirbúningi, þátttakendum, siðferðilegum álitamálum, gagnaöflun og 

skráningu og úrvinnslu gagna. Rannsókn þessi var ekki leyfisskyld en var tilkynnt til 

Persónuverndar (sjá viðauka 1). 

3.1 Framkvæmd rannsóknar 

Rannsókn þessi var framkvæmd í október 2013. Tekin voru viðtöl við sex aldraða 

einstaklinga sem allir uppfylltu skilyrði um þátttöku sem voru að viðkomandi varð að 

hafa mætt í upplýsingaviðtal og fengið kennslu á Mínar síður. Þátttakendur skrifuðu 

undir upplýst samþykki áður en viðtöl fóru fram. 

3.2 Rannsóknaraðferðir 

Í þessari rannsókn var notuð eigindleg aðferðafræði. Sú aðferð byggir á aðleiðslu þar 

sem rannsakandi byrjar á því að kanna viðfangsefni og vinnur út frá því og setur fram 

kenningu. Markmiðið er að auka skilning á tengslum sem eru félagsleg en ekki að spá 

fyrir um orsakatengsl. Viðfangsefnið verður skoðað, fundin þemu úr gögnunum. 

Megindleg aðferðafræði byggist á afleiðslu þar sem kenning er til staðar og tilgáta er 

mynduð sem hann reynir svo að sannreyna (Esterberg, 2002; Silverman, 2008). 

Þátttakendur í rannsókninni voru valdir með markmiðsúrtaki (e. purposive sample). Það 

er notað í aðstæðum þar sem úrtak þarf að hæfa markmiði rannsóknar og  þátttakendur eru 

valdir sem hæfa því markmiði. Einnig gefur markmiðsúrtak færi á að velja sérstaklega 

þátttakendur í rannsóknina og athuga nánar ákveðna þætti í rannsókninni sem eru 

áhugaverðir (Þórólfur Þórlindsson og Þorlákur Karlsson, 2003; Silverman, 2008). 

Í rannsókninni var notast við viðtöl sem gagnasöfnunaraðferð en sú aðferð hentar 

vel til þess að svara rannsóknarspurningum sem rannsakandi setur fram. Samskipti 

rannsakanda og þátttakenda felur í sér að rannsakandi skoðar hlutina í sínu eðlilega 

umhverfi ásamt því að fara dýpra í þau málefni og aðstæður sem verið er að rannsaka. 

Viðtöl eru félagsleg athöfn þar sem flókið samspil hugsana, skynjunar, tilfinninga og 

hegðunar endurspeglast í samskiptum á milli þátttakenda og rannsakanda. Í eigindlegri 
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aðferðarfræði tekur rannsakandi hið talaða orð og breytir yfir í vélritaðan texta sem 

hann notar svo við gagnaúrvinnslu (Helga Jónsdóttir, 2003; Sigurlína Davíðsdóttir, 2003).  

Þegar unnið er með eigindleg gögn geta þau orðið viðamikil og miklar upplýsingar 

geta komið fram. Samkvæmt Berg (2001) þarf að minnka umfang þeirra til þess að 

auðvelda greiningu gagnanna og er það gert með því að greina þemu og munstur í 

gögnunum. Rannsakandi nýtti sér nálgun grundaðrar kenningar (e. grounded theory) og 

aðferð innihaldsgreiningar (e. content analyse) til þess að kóða og greina upplýsingarnar 

sem fram komu í viðtölunum. Notast var við opna kóðun (e. open coding) en sú aðferð 

leyfir rannsakanda að greina þemu, viðfangsefni eða önnur mál á kerfisbundinn hátt. 

Helstu takmarkanir á þessari rannsókn er stærð og rannsóknaraðferð. Þar sem 

rannsakandi nýtti sér markmiðsúrtak til að velja þátttakendur í rannsóknina er ekki hægt 

að alhæfa um þýði sökum þess að meiri líkur eru á kerfisbundinni úrtaksskekkju. Þegar 

markmið rannsóknar er annað en að alhæfa um þýði er réttlætanlegt að nota 

markmiðsúrtak (Þórólfur Þórlindsson og Þorlákur Karlsson, 2003). Niðurstöður 

rannsóknarinnar endurspegla því aðeins viðhorf og upplifun þátttakenda. 

Rannsóknarspurningar sem settar voru fram eru eftirfarandi:  

1. Hver er upplifun ellilífeyrisþega á kennslu þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar á 

rafræna þjónustusíðu stofnunarinnar, Mínar síður? 

2. Nýta ellilífeyrisþegar sér þjónustuvefinn Mínar síður eftir að hafa fengið kennslu 

þjónusturáðgjafa? 

3. Ef ekki, er eitthvað í kennslu þjónusturáðgjafa sem myndi hvetja ellilífeyrisþega 

til þess að nota þjónustusíðuna Mínar síður? 

3.3 Undirbúningur 

Undirbúningur að rannsókn þessari hófst í maí 2013. Undirbúningurinn fólst meðal 

annars í því að velja viðfangsefni og þátttakendur sem myndu henta rannsóknarefninu. 

Eftir að viðfangsefni var valið var haft samband við öryggis- og gæðastjóra 

Tryggingastofnunar með beiðni um afnot af gögnum og aðstoð við að nálgast 

þátttakendur sem voru valdir með markmiðsúrtaki. Mikilvægt undirstöðuatriði í hverri 

rannsókn er að velja rétt úrtak og að það hæfi viðfangsefni rannsóknarinnar (Þórólfur 

Þórlindsson og Þorlákur Karlsson, 2003). Rannsakandi bjó sig undir viðtöl við 

þátttakendur með því að útbúa viðtalsvísi þar sem skráðir voru niður helstu þættir sem 
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snéru að rannsóknarspurningunum. Auk þess var útbúið upplýst samþykki þar sem bæði 

þátttakandi og rannsakandi undirrituðu áður en viðtal hófst (sjá viðauka 2). 

3.4 Þátttakendur 

Í þessari rannsókn var ákveðið að taka viðtöl við sex aldraða einstaklinga sem eiga það 

sameiginlegt að vera búsettir á höfuðborgarsvæðinu, hafa mætt í upplýsingaviðtal til 

Tryggingastofnunar og fengið kennslu á rafræna þjónustusíðu stofnunarinnar, Mínar 

síður. Þátttakendur voru á aldrinum 68-69 ára en allir þátttakendur voru 67 ára þegar 

þeir mættu í viðtal til Tryggingastofnunar. Rætt var við fjóra karlmenn og tvær konur og 

til þess að virða nafnleynd og trúnað við þátttakendur var þeim gefin gervinöfn. 

Þátttakendur fengu nöfnin Kári, Hanna, Dóra, Ari, Jón og Gunnar. Þátttakendur voru 

valdir með markmiðsúrtaki. Starfsmenn Tryggingastofnunar sáu um að finna 

þátttakendur í rannsóknina fyrir hönd rannsakanda. 

3.5  Siðferðisleg álitamál 

Fyrir þessa rannsókn var skilað inn tilkynningu til Persónuverndar samkvæmt lögum um 

persónuvernd og meðferð persónuupplýsinga nr. 77/2000. Persónuvernd tekur á móti 

tilkynningum og umsóknum um leyfi og mælir meðal annars með hvernig stuðla megi að 

því að vinnsla rannsóknarinnar uppfylli öryggisstaðla, skipulag og tækni í samræmi við 

ákvæði laga um persónuvernd (Persónuvernd, e.d.).  

Fyrir þessa rannsókn hafði rannsakandi í huga fjórar höfuðreglur vísindarannsókna. 

Þær eru Skaðleysisreglan þar sem fram kemur að heilbrigðisstarfsfólk skal leitast eftir að 

valda ekki skaða, Réttlætisreglan þar sem einstaklingur skal fá það sem hann á skilið og á 

það við um sanngirni í dreifingu gæða og byrða, Velgjörðareglan felur í sér skyldu 

rannsakanda til að velja þær leiðir sem minnstu fórna og ávallt skal láta gott af sér leiða. 

Samkvæmt Sjálfræðisreglunni skal bera virðingu fyrir einstaklingnum og sjálfræði hans 

(Sigurður Kristinsson, 2003).  

Allir þátttakendur fengu fyrirfram upplýsingar um rannsóknina en hringt var í 

viðmælendur áður en rannsakandi tók viðtal. Þátttakendur veittu leyfi til að taka upp 

viðtalið á stafrænt upptökutæki. Þeim var tjáð að fullum trúnaði væri heitið og að ekki 

yrði hægt að rekja upplýsingar aftur til þeirra þar sem þeim yrðu gefin gervinöfn. 

Samkvæmt Sigurði Kristinssyni (2003) eiga þátttakendur sem taka þátt í eigindlegri 

rannsókn rétt á að vita hvað rannsóknin felur í sér. Þá ber að gæta fyllsta trúnaðar við 
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meðferð gagna, hvernig gögnin eru dulkóðuð og að þau séu geymd á öruggum stað. 

Einnig ber að upplýsa þátttakendur um að þeim sé frjálst að hætta þátttöku hvenær sem 

er í ferlinu. Þátttakendur voru upplýstir um að þeir gætu hætt þátttöku hvenær sem er 

án þess að það hefði áhrif á þá þjónustu sem þeir fá hjá Tryggingastofnun ríkisins. Einnig 

var þeim tjáð að þeir gætu haft samband við rannsakanda eða ábyrgðarmann 

rannsóknarinnar ef upp kæmu spurningar að loknu viðtali.  

3.6 Gagnaöflun 

Gagnaöflun hófst í maí 2013 og lauk í nóvember sama ár, en viðtöl við þátttakendur 

voru tekin í október 2013. Ákveðið var í upphafi rannsóknar að tekin yrðu viðtöl við sex 

einstaklinga. Sú ákvörðun er byggð á þeirri forsendu að notkun viðtals mun vera 

öflugasta aðferðin í gagnaöflun til að svara þeim rannsóknarspurningum sem settar voru 

fram (Helga Jónsdóttir, 2003). Rannsakandinn sjálfur hafði ekki beint samband við 

þátttakendur fyrr en viðtalið sjálft átti sér stað en starfsmenn Tryggingastofnunar voru 

hliðverðir (e. gatekeeper) og sáu alfarið um að nálgast þátttakendur og bjóða þeim að 

taka þátt í rannsókninni. Hliðverðir eins og í þessu tilfelli starfsmenn 

Tryggingastofnunar, stjórna aðgengi rannsakanda að gögnum sem er í þeirra vörslu 

(Silverman, 2008). Í þessari rannsókn fékk rannsakandinn ekki upplýsingar um 

þátttakendur fyrr en staðfest var að þeir vildu taka þátt. Viðtölin voru tekin á heimili 

þátttakenda fyrir utan tvö viðtöl en þau voru tekin á kaffihúsi að beiðni þátttakenda. 

Viðtölin tóku um 18 til 30 mínútur í senn.  

Tekin voru óstöðluð (e. unstructured, in-depth) einstaklingsviðtöl við þátttakendur 

þar sem lögð var áhersla á að nota opnar spurningar. Opnar spurningar felast í því að 

ekki er fyrirfram búið að ákveða svarkosti fyrir þátttakendur en slík aðferð veitir 

þátttakenda meira frelsi til að tjá sig um það viðfangsefni sem verið er að athuga. Með 

óstöðluðum viðtölum er rannsakandi fyrirfram búinn að ákveða umræðuefni en ekki 

innihald samræðanna en leitar eftir að skilja reynslu viðmælenda á þeirra eigin 

forsendum (Helga Jónsdóttir, 2003).   

Meginmarkmið rannsóknarinnar var að afla gagna um viðhorf og upplifun aldraðra á 

kennslu á rafrænni þjónustusíðu Tryggingastofnunar Mínar síður. Notast var við 

viðtalsvísi í viðtölum við þátttakendur með rannsóknarspurningar í huga (sjá viðauka 3). 

Samkvæmt Helgu Jónsdóttur (2003) er það í höndum rannsakanda að gæta að því að 
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umræðuefni viðtalsins snúi að efni rannsóknarinnar en ef viðtalsrammi er skýrt 

afmarkaður gerir það greiningu gagnanna mun aðgengilegri. Að lokum er það ætíð 

rannsakandi sem ákvarðar hversu nákvæm efnisatriði og efnistök eru í viðtalinu sjálfu. 

3.7 Skráning og úrvinnsla gagna 

Rannsakandi fékk leyfi hjá þátttakendum til að hljóðrita viðtölin og voru þau tekin upp á 

stafrænt upptökutæki. Viðtölin voru síðan afrituð frá orði til orðs í tölvu og að lokinni 

skráningu tók við úrvinnsla og greining gagna. Gögnin voru greind með kóðun og 

marglesin til að flokka upplýsingarnar í þemu. Í þessari rannsókn komu fram þrjú 

meginþemu sem eru upplýsingamiðlun, almenn tölvukunnátta og fagaðilar. Jafnframt 

voru fundin undirþemu sem flokkuð eru undir meginþemu og er gerð grein fyrir þeim í 

niðurstöðukaflanum. Eftir úrvinnslu og greiningu gagnanna verða gögnin geymd á 

öruggum stað þar til rannsakandi eyðir rannsóknargögnunum, bæði stafrænum 

upptökum og úr tölvu, sem verður gert fyrir janúar 2014. 
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4 Niðurstöður 

Í þessum kafla verður gerð grein fyrir helstu niðurstöðum rannsóknarinnar. 

Niðurstöðurnar birtast sem þrjú þemu, upplýsingamiðlun, almenn tölvunotkun og 

fagaðilar. Út frá greiningu gagnanna urðu þessi þemu til og verður notast við beinar og 

óbeinar tilvitnanir til þess að greina frá upplifun og viðhorfum aldraðra einstaklinga sem 

eru í upplýsingaöflun. 

4.1 Upplýsingamiðlun 

Gerð verður grein fyrir viðhorfi og upplifun þátttakenda á upplýsingamiðlun 

þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar allt frá því að vera boðið í upplýsingaviðtal til 

notkunar á rafrænni þjónustusíðu stofnunarinnar Mínar síður. 

4.1.1 Hvernig var það að fá boð í upplýsingaviðtal? 

Allir þátttakendur áttu það sameiginlegt að viðhorf þeirra um boð í upplýsingaviðtal til 

Tryggingastofnunar, þar sem farið var yfir möguleg réttindi til ellilífeyris, var kærkomið 

og ,,yndislegt”. Af sex þátttakendum fannst Hönnu boðunarbréfið vera eitthvað sem 

hún átti von á meðan aðrir þátttakendur áttu ekki von á bréfinu. Tveir þátttakendur 

lýstu upplifun sinni á þann hátt að með því að fá bréfið frá Tryggingastofnun liði þeim 

eins og þeir skiptu máli og þeir væru ekki gleymdir. Dóra lýsti því svo: 

[...] Það var mjög einfalt. Já, buðu mig velkomna í eitthvað sem ég hafði kannski 

ekki alveg hugsað. Ég hugsaði að þetta væri einhver frumskógur sem ekki er 

nokkur leið að krafla sig í gegn, mér fannst það mjög gott. Og svona að það væri 

verið að hugsa um einstaklinginn....já, aðallega að það kom mér svo þægilega og 

skemmtilega á óvart að það skyldi yfirleitt vera, hugsa um mann. Það var frekar 

að ég hefði átt von á því að ég hefði þurft að sækja allt sjálf og spyrja og vera ekki 

sagt rétt og þurfa að koma aftur og allt þetta. En það var ekkert svoleiðis. 

4.1.2 Undirbúningur fyrir upplýsingaviðtal 

Fjórir þátttakendur af sex voru ekki búin að undirbúa sig undir upplýsingaviðtalið við 

þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar. Þeir höfðu ekki aflað sér upplýsinga fyrirfram um 
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réttindi til ellilífeyris heldur mættu óundirbúnir í upplýsingaviðtalið og töldu að 

þjónusturáðgjafinn myndi veita þeim nauðsynlegar upplýsingar. Tveir þátttakendur, 

Hanna og Kári, mættu hinsvegar undirbúin í viðtalið og lýsti Kári undirbúningnum á 

þennan veg: 

[...] Ég var nú byrjaður að vinna heimavinnu, ég vildi vita allt. Hvernig 

hlutirnir gerast, mig grunaði áður en ég fór af stað að ef ég ekki myndi afla 

mér upplýsingar, allar upplýsingar, þá myndi ég skjóta mig einhverstaðar í 

fótinn. Maður þarf að læra. 

Bæði Hanna og Kári mættu með gögn og fyrirfram ákveðnar spurningar í 

upplýsingaviðtalið og töldu það eðlilegt að vera undirbúin fyrir svona viðtal. 

4.1.3 Hvernig var tekið á móti þér? 

Þátttakendum bar saman um að það þeir hafi fengið gott viðmót frá þjónusturáðgjafa 

Tryggingastofnunar þegar þeir mættu í upplýsingaviðtal. Þjónusturáðgjafinn hafi tekið 

vel á móti þeim. 

4.1.4 Aðstaða þar sem upplýsingamiðlun fór fram 

Dóra, Jón, Kári og Hanna voru sátt við að vera vísað í sérstakt viðtalsherbergi þar sem 

þjónusturáðgjafinn veitti þeim upplýsingar um réttindi þeirra. Hanna var ánægð með 

það að vera tekin afsíðis og þurfa ekki að sitja innan um aðra viðskiptavini 

stofnunarinnar en hún lýsir því svo: 

[...] aðstaðan var bara allt í lagi...ég var ekki innan um alla hún var með sitt 

herbergi og mér fannst það gott. Mér finnst alveg vanta upp á það sko. Ég 

veit að eins og ég hef ekki farið í mörg viðtöl en þegar fólk er að fara þarna 

niður eftir og það eru bara skrifborð og allir, ég meina, ég veit ekki hvort fólk 

er endilega að hlusta en þetta getur verið óþægilegt. 

Ari var sá eini af þátttakendunum sex sem ekki var tekinn afsíðis í upplýsingaviðtal 

heldur fór það fram í bás í þjónustumiðstöðinni. Ari kveðst þó ekki hafa þá tilfinningu að 

annað fólk gæti heyrt það sem fram fór á milli hans og ráðgjafans eins og Hanna var 

hrædd um. Ari lýsir viðtalsaðstöðunni á þennan veg: 
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[...] bara í bás þarna fyrir framan og þar var alveg lokað og var enginn, 

enginn hérna, átti engin möguleika á að hlusta hvað við vorum að tala um 

sko. En það var ekki farið í neitt lokað herbergi eða neitt þannig lagað... það 

virkaði fínt fyrir mig. 

Upplifun Gunnars var þó á annan veg þar sem hann taldi aðstöðuna engan veginn nógu 

góða. Hann lýsir henni á þennan veg: 

[...] nei, þetta var smá herbergi sem þjónusturáðgjafninn hafði þarna og 

svona mjög þröngt. Og þessi umsóknareyðublöð sem hann lét mig hafa og 

annað, hann varð að leita mikið að þeim til að finna þau. 

Það fór þó ekki fyrir brjóstið á Gunnari að þjónusturáðgjafinn hefði þurft að leita að 

pappírum heldur fann hann til með ráðgjafanum. Þá taldi Gunnar að tíma sínum hefði 

ekki verið sóað á meðan ráðgjafinn hóf leit að umsóknareyðublöðum vegna ellilífeyris. 

4.1.5 Hvernig fannst þér upplýsingamiðlun þjónusturáðgjafa? 

Þátttakendur voru spurðir að því hvernig þeim fannst viðmót þjónusturáðgjafa til 

upplýsingamiðlunar og voru flestir sammála um að það hafi verið gott. Dóra sagði að 

þjónustufulltrúinn hafi sýnt gott viðmót og hún fengið svör við þeim spurningum sem 

hún lagði fyrir ráðgjafann en hún lýsir því svo: ,,[...] reyndi að spyrja eitthvað og fékk 

bara góð svona... samúðarfull svör við því.” Jóni fannst hann fá greinargóð svör og 

Hönnu fannst þjónusturáðgjafinn gera eins vel og hún gæti fyrir hana en segir frá því að 

ráðgjafinn hafi boðið henni að hafa samband aftur ef hún þyrfti frekari aðstoð. Hanna 

lýsir því svo: 

[...] svo bauð hún mér upp á að ef ég, ef það væri eitthvað sem ég þyrfti að 

vita að þá gæti ég bara komið og fengið viðtal við hana og gæti átt aðgang 

að henni. Ef ég þyrfti að fara þarna þá myndi ég vilja tala við hana aftur að 

því að hún kom bara vel fram. 

Ari var ánægður með upplýsingamiðlun þjónusturáðgjafans en hann segir: ,,...hún vissi 

greinilega nákvæmlega hvað hún var að tala um og hafði þetta allt saman í hendi sér og 

útskýrði fyrir mig það sem ég þurfti að fá útskýrt.” Gunnar hinsvegar taldi að 
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þjónusturáðgjafinn hafi farið á hundavaði yfir réttindin og taldi sig ekki hafa fengið þær 

upplýsingar sem myndu gagnast honum. Gunnar segir svo frá: 

[...] Þegar maður er með 100% heilsu þá finnst mér ekki beint ástæða að fara 

yfir einhverja smámuni, húshjálp og hvað þetta heitir allt saman, þegar 

maður hefur fulla heilsu. 

Gunnar taldi að sérsníða þyrfti frekar upplýsingaviðtalið eftir þörfum einstaklinga með 

það í huga hvort að viðkomandi væri heill heilsu eða orðin sjúklingur. Hann sagði 

þjónusturáðgjafann hafa rætt við hann um tekjuupplýsingar en Gunnar hefði frekar 

viljað ræða um hvaða réttindi stæðu honum til boða þegar hann yrði 70 ára. 

4.1.6 Hver var upplifun þín á kennslu og miðlun upplýsinga á Mínar síður? 

Upplifun þátttakenda á kennslu og miðlun upplýsinga þjónusturáðgjafans á rafræna 

þjónustusíðuna Mínar síður var gott á heildina litið. Flestum þátttakendum bar saman 

um að miðlun þjónusturáðgjafans hafi verið góð en upplifðu kennsluna misjafnlega. 

Hanna lýsir upplifun á kennslu ráðgjafans svo: ,,já hún var að reyna að skýra það út fyrir 

mér hvernig ég gæti gert þetta með eitthvað ákveðið ferli sem að ég færi inn á sjálf.” 

Hönnu fannst þjónusturáðgjafinn fara alveg ágætlega yfir hvernig síðan virkar. Upplifun 

Jóns var svipuð upplifun Hönnu en hann sagði að þjónusturáðgjafinn hafi verið með gott 

viðmót hvað varðar Mínar síður en hafi ekki farið ítarlega yfir virkni síðunnar. Hann hafi 

hinsvegar svarað öllum þeim spurningum sem Jón lagði fyrir hann hvað varðar síðuna. 

Gunnar segir að hann hafi fengið kennslu á Mínar síður en hafi fljótlega sagt 

þjónusturáðgjafanum að hann væri ekki mikill tölvukall og þar af leiðandi sá hann enga 

kosti við að hafa fengið kennslu. Hann taldi þó að viðmót ráðgjafans hafi verið gott en 

það var hans val að vilja ekki frekari kennslu. Ari sagði ekkert um miðlun ráðgjafans á 

Mínum síðum en þegar hann var spurður um kennsluna sagði hann: 

[...] ég var að vísu búinn að vera að þvælast heilmikið inn á þessu áður. 

Þannig að það var ekkert svona sem að mér kom svona faktískt á óvart sem 

hún var að segja mér. 

Dóra segir að hún hafi fengið upplýsingablað hvað varðar Mínar síður sem hún hafi nýtt 

sér en hún er sú eina sem fékk slíkar leiðbeiningar frá þjónusturáðgjafa. 
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4.1.7 Nýtir þú Mínar síður til upplýsingaöflunar eftir kennslu þjónusturáðgjafa? 

Þrír þátttakendur af sex nýta sér rafræna þjónustusíðu Tryggingastofnunar eftir að hafa 

fengið kennslu inn á síðuna. Misjafnt er eftir þátttakendum hversu mikið þeir nota 

Mínar síður en Jón sagðist til dæmis ekki hafa farið inn á síðuna í eitt til tvö ár. Hann hafi 

farið inn á Mínar síður eftir upplýsingaviðtalið við þjónusturáðgjafa en ekkert eftir það. 

Þegar Jón var spurður hvort eitthvað hefði betur mátt fara í upplýsingamiðlun 

ráðgjafans á Mínar síður sem hefði ýtt undir notkun hans á síðunni svaraði hann: ,,Nei, 

það held ég ekki, þetta var bara ljóst svona hvaða kjör var boðið uppá og já hvað ég 

skyldi athuga meira.” Þegar Jón var spurður hvers vegna hann notar síðuna ekki meira 

svaraði hann: ,,...af hverju á ég að nota það.” Kári segist nota Mínar síður reglulega og 

þá aðallega til þess að uppfæra tekjuáætlun en honum finnst síðan ekkert allt of 

notendavæn en hann komst svo að orði: ,,þetta er ekkert rosalega user friendly en þetta 

er ekki fjandsamlegt heldur.” Dóra segist lenda í vandræðum inn á Mínum síðum og 

finnst síðan aðeins of flókin og of mikið af krókaleiðum sem hún þarf að fara í gegnum. 

Hún notar Mínar síður reglulega eftir að hún hóf töku ellilífeyris hjá Tryggingastofnun.  

Hanna, Gunnar og Ari nýta sér ekki Mínar síður eftir kennslu og upplýsingamiðlun 

þjónusturáðgjafa og í tilfelli Hönnu er það að hennar sögn vegna tölvuhræðslu. Hanna 

segir svo frá þegar hún var spurð af hverju hún notar ekki Mínar síður:  

[...] það er bara að því að ég er, ég er hérna óvön að vera í tölvu, sko svona. 

Ég hef unnið í ákveðnum forritum og það er allt öðruvísi heldur en að fara 

inn á þessa síðu. Ég er kannski eitthvað hrædd. Getur verið.... Ég er bara af 

þeirri kynslóð að maður hefur alltaf þurft að treysta á sjálfan sig og vera með 

þetta í hendi sér. 

Aðspurð hvort það væri eitthvað annað sem kæmi í veg fyrir að hún nýtti sér þjónustu 

Mínar síður sagði hún að það væri ekkert annað en tölvuhræðsla. Gunnar sagðist ekkert 

hafa nýtt sér Mínar síður eftir upplýsingaviðtalið við þjónusturáðgjafa og ekkert í 

kennslunni hefði breytt því. Hann segir að hann sé ekki tölvukall og ef hann þarf að afla 

upplýsinga þá fær hann eiginkonuna til þess. Þegar hann var spurður hvort það væri 

einhver áhugi fyrir því að læra inn á síðuna kvað hann svo ekki vera. Ari hinsvegar segist 

vera með tölvuþekkingu en nýtir sér ekki Mínar síður. Hann segir ekkert í kennslu 

þjónusturáðgjafa muni breyta því en ef hann þyrfti að fara inn á Mínar síður til 
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upplýsingaöflunar þá treystir hann sér fullkomlega til þess. Hann hefur frekar áhyggjur 

af einstaklingum sem ekki hafa tölvureynslu og hvernig þeim myndi vegna inn á Mínum 

síðum. Ari segir: 

[...] ég get alveg ímyndað mér að annað fólk sem að ekki hefur þá reynslu 

sem ég hafði á þessu apparati, það gæti staðið i fólki... já, þannig að, það er 

ekki víst það henti öllum en ég er bara ekki að sjá hvernig það er. Ég veit að 

ég á móður sem er 87 ára og hún myndi ekki vita eitt né neitt í sinn haus. 

4.2 Almenn tölvunotkun 

Gerð verður grein fyrir tölvukunnáttu þátttakenda, viðhorfi þeirra til rafrænnar þróunar 

og áhuga fyrir því að sækja tölvunámskeið fyrir aldraða. 

4.2.1 Almenn tölvukunnátta 

Þegar þátttakendur voru spurðir út í tölvukunnáttu kom í ljós að undirstaða þeirra er 

mjög ólík. Gunnar og Hanna hafa mjög litla tölvukunnáttu og Hanna á ekki tölvu en 

hefur aðgang að einni. Gunnar notar heimilistölvuna til þess að fylgjast með vini sínum 

sem er sjómaður en hann fylgist með staðsetningu skipsins inn á ákveðinni heimasíðu. 

Annars lýsir Gunnar tölvukunnáttu sinni á þessa leið: ,,...ég er langt frá því að vera 

tölvukall og hangi ekkert yfir tölvu.” 

Kári, Jón, Ari og Dóra búa yfir frekari tölvuþekkingu en Gunnar og Hanna en Jón og 

Dóra hafa meðal annars unnið lengi á tölvu. Kári segist flokka sig sem tölvukall og lýsir 

því svo: ,,Já, ég hérna byrjaði í tölvum 1989 að taka í sundur tölvur og setja aftur saman. 

”  Og svipaða sögu er að segja um Ara en hann kveðst hafa verið með tölvu í 20 ár eða 

meira, allt frá því að fyrstu tölvurnar komu á markað. Þeir þátttakendur sem hafa meiri 

tölvukunnáttu áttu það sameiginlegt að nýta tölvuna mun meira, en Hanna og Gunnar, 

hvort sem um ræðir að vafra á veraldarvefnum eða til upplýsingaöflunar. 

4.2.2 Hvert er viðhorf þitt til rafrænnar þróunar? 

Skiptar skoðanir voru hjá þátttakendum rannsóknarinnar um viðhorf þeirra til rafrænnar 

þróunar. Dóru fannst þróunin góð og Jón sagðist ekki hafa áhyggjur þar sem hann gæti 

sótt allar upplýsingar um greiðslur inn á heimabankann og það væri nóg fyrir hann. Bæði 

Ari og Kári töluðu ekki um hvort það skipti þá persónulega máli að þróunin væri rafræn 

en hinsvegar höfðu þeir áhyggjur af eldra fólki sem ekki hefði tölvukunnáttu til þess að 
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bjarga sér. Kári segir: ,,það er ábyggilega fólk þarna úti sem getur ekki notað svona og 

það á ekki tölvu.” Ari segir að sá hópur sem hefur töku ellilífeyris næstu tíu árin hafi mun 

meiri tölvukunnáttu en þeir sem hófu töku fyrir 15-20 árum síðan. Gunnar hafði enga 

skoðun á rafrænni þróun en Hanna hafði áhyggjur af þeirri hröðu þróun sem á sér stað í 

rafrænum samskiptum, hún segir: 

[...] Þetta gerist svolítið hratt og mér finnst að þeir sem eru að ákveða 

þennan hraða, ég held að þeir taki ekki alla með. Til dæmis er ég að verða 69 

ára og ég get ekki séð að ég verði neitt tölvugúrú upp úr þessu fyrst að ég 

nýti mér ekki það sem við erum að fjalla um. 

Hanna bætti einnig við að hún telur að einstaklingar eiga að hafa val hvað varðar 

rafræna þróun hvort þeir vilja fá sent bréf með bréfpósti eða ekki. Hún lýsir því svo: 

[...] Mér finnst þetta bara farið að verða of flókið, mér finnst að ég myndi 

vilja að hafa þetta ekki allt svona rafrænt og mér finnst að maður gæti haft 

val. Hvort maður vill hafa þetta svona eða hvort maður vill fá sent án þess að 

þurfa að borga eitthvað. Þetta á bara að vera þjónusta, sem maður á rétt á 

en maður getur alltaf átt þetta val. Eins og þetta var alltaf að fá sent heim. 

4.2.3 Tölvunámskeið aldraðra 

Þátttakendur voru spurðir af því hvort þeir myndu íhuga að fara á tölvunámskeið sérsniðið 

að þörfum aldraða til þess að auka við tölvukunnáttu og allir svöruðu þeirri spurningu 

neitandi. Hanna hafði reyndar farið á slíkt námskeið og lýsti hún upplifun sinni svo: 

[...] ég hef farið á svoleiðis námskeið en ef maður er ekki að vinna með þetta 

sem verið er að kenna manni, þá verður maður alveg jafn stopp. Maður þarf 

helst að vera, ég veit að margir á mínum aldri eru mikið tölvufrakkari en ég. 

Til dæmis á ég vínkonu sem fer inn á facebook, les moggan og tölvupóst í 

tölvunni og allt þetta. Hún er miklu frakkari en ég. En það er kannski að hún 

er forvitnari. 

Hanna taldi að námskeiðið hafi ekki staðið undir væntingum þar sem hún taldi kennara 

námskeiðsins fara of hratt yfir námsefnið og ekki taka tillit til þess að nemendurnir væru 

ekki allir með sömu grunnþekkingu á tölvum. 
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Þegar Ari var spurður af hverju hann myndi ekki fara á tölvunámskeið sagði hann að 

hann myndi frekar mæta til Tryggingastofnunar og fá aðstoð fremur en að skrá sig á 

námskeið. Gunnar sagði að hann hefði orðið var við auglýsingar um tölvunámskeið 

aldraða en finnst það einhvern veginn ekki henta sér. 

4.3 Fagaðilar 

Hér er gerð grein fyrir viðhorfi þátttakenda hvort fagaðilar eigi að miðla upplýsingum til 

viðskiptavina Tryggingastofnunar. Með fagaðilum er átt við, félagsráðgjafa, sálfræðinga 

og aðra fagaðila sem hafa menntun í viðtalstækni og þjálfun í mannlegum samskiptum. 

4.3.1 Skiptir máli að fagaðilar stjórni upplýsingaviðtölum? 

Þegar þátttakendur voru spurðir hvort það skipti máli að fagaðilar myndu stjórna 

upplýsingaviðtölum voru allir sammála, fyrir utan Dóru, að það myndi ekki breyta neinu. 

Dóra segir: 

[...] það myndi örugglega breyta einhverju, ég veit ekki, ég meina það hlýtur 

að vera með þessa menntun. Hún er örugglega til þess að breyta einhverju, 

er það ekki?... ég er að segja að það er örugglega til fólk líka sem að þó að 

það hafi enga svona menntun, gráðu sem bara að eðlisávísun kann að tala 

við fólk og koma fram þannig að það sé þægilegt. En auðvitað er til allur 

gangur á því. Og líka einhver sem er menntaður en hefur bara ekki samúð. 

Hönnu og Jóni bar saman um að það þyrfti ekki fagaðila til þess miðla upplýsingum og 

stjórna viðtölum þar sem það væri fullnægjandi að þjónusturáðgjafinn kynni vel til 

verka. Hanna komst svo að orði: ,,[...] Ég veit ekkert hvaða menntun hún hefur eða 

hverskonar fagaðili hún er og hún var að vinna vinnuna sína og var bara góð í þessu sem 

okkur fór á milli.” Jón taldi þjónusturáðgjafann hafa komið þessu ágætlega frá sér og 

Gunnar tók í sama streng og fannst það yfirdrifið nóg að ræða við ráðgjafa ef hann kynni 

vel til starfa. 

4.3.2 Skiptir máli að fagaðilar miðli upplýsingum sem starfandi þjónusturáðgjafar í 
þjónustumiðstöð? 

Í framhaldi af spurningunni hvort fagaðilar ættu að stjórna upplýsingaviðtölum voru 

þátttakendur spurðir hvort fagaðilar ættu að starfa sem þjónusturáðgjafar í 
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þjónustumiðstöðinni og var Gunnar sá eini sem taldi það skipta máli en ekki fyrr en hann 

yrði eldri. Gunnar segir: 

[...] ekki eins og ástandið er núna. Það er kannski frekar þegar maður er 

orðinn eldri og kannski gleymnari og maður hefur ekki svona yfirsjón á því 

sem maður er að framkvæma en eins og þetta er í dag þá sé ég enga ástæðu 

til þess. 

Kári taldi ekki þörf á fagaðila en fannst að það þyrfti ráðgjafa sem gæti miðlað 

upplýsingum um hvernig greiðslur lífeyrissjóða og Tryggingastofnunar hefðu áhrif hvort 

á annað. Kári var þó ekki viss um að það ætti að vera endilega í höndum 

þjónusturáðgjafa stofnunarinnar að svara slíkum fyrirspurnum.  Dóra, Jón, Hanna og Ari 

voru sammála um að það skipti ekki máli að hafa fagaðila í frammlínu 

þjónustumiðstöðvarinnar svo framarlega sem þjónusturáðgjafinn sé fær í sínu starfi og 

hafi góð mannleg samskipti. Ari segir svo frá: 

[...] eina sem mér finnst að maður þurfi, þú þarft að tala við manneskju sem 

veit hvað hún er að tala um og þessi kona var greinilega búin að vinna þarna 

í einhver ár. Hún kunni þetta allt saman eins og hendurnar á sér. En þú getur 

lent á einhverjum sem er alveg með hellings þekkingu á theoryunni en getur 

ekki talað. Bara öll mannleg samskipti eru bara út í hött. 

Hanna taldi einnig að það væri nú ekki flókið að verða ellilífeyrisþegi í dag og ef eitthvað 

væri að þá myndi maður mæta til Tryggingastofnunar og fá viðeigandi þjónustu. Skiptir 

ekki máli hvort um fagaðila sé að ræða eða annan þjónusturáðgjafa en Hanna taldi að 

það mætti ávallt flækja hlutina meira en þyrfti. 
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5 Umræða 

Markmiðið með þessari rannsókn var að fá innsýn í upplifun ellilífeyrisþega í upplýsingaleit á 

hvernig kennsla þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar á rafræna þjónustusíðu stofnunarinnar 

Mínar síður var. Eru ellilífeyrisþegar að nýta sér þjónustusíðuna Mínar síður eftir kennslu 

þjónusturáðgjafa og ef ekki var eitthvað í kennslunni sem mætti breyta til þess að þeir 

myndu nýta sér Mínar síður. Niðurstöður rannsóknarinnar eru byggðar á viðtölum við sex 

þátttakendur sem allir eiga það sameiginlegt að hafa nýtt sér boð Tryggingastofnunar um að 

mæta í upplýsingaviðtal. Þátttakendur voru fjórir karlmenn og tvær konur sem öll eru búsett 

á höfuðborgarsvæðinu. Undirstöðuþekking þeirra í tölvunotkun er breytileg sem skilar sér 

meðal annars í ólíkum viðhorfum til upplýsingaöflunar gegnum veraldarvefinn. Við greiningu 

gagnanna komu fram þrjú meginþemu, upplýsingamiðlun, almenn tölvunotkun og fagaðilar. 

Fjallað verður um hvert þema fyrir sig í umræðu kaflanum í samræmi við fræðilega kafla 

rannsóknarinnar og rannsóknaspurningum. Þess má geta að þar sem eingöngu var rætt við 

sex aldraða einstaklinga byggja niðurstöður rannsóknarinnar eingöngu á viðhorfi og upplifun 

þátttakenda, sem valdir voru með markmiðsúrtaki,  og er því ekki hægt að alhæfa yfir á þýði 

(Þórólfur Þórlindsson og Þorlákur Karlsson, 2003).  

Helstu niðurstöður rannsóknarinnar eru þær að þátttakendur nýta sér illa 

þjónustusíðuna Mínar síður. Upplýsingamiðlun þjónusturáðgjafa á Mínar síður er á heildina 

litið mjög góð og er ekkert að finna að í kennslu ráðgjafans sem veldur því að þátttakendur 

nýta sér ekki Mínar síður. Þátttakendur sem hafa tölvubakgrunn eru líklegri til þess að nýta 

síðuna heldur en þeir sem ekki hafa neina tölvuþekkingu.  

5.1.1 Upplýsingamiðlun 

Niðurstöður rannsóknarinnar benda til þess að aldraðir einstaklingar séu ánægðir að fá boð í 

upplýsingaviðtal til Tryggingastofnunar og að það hafi komið þeim skemmtilega á óvart. Tveir 

þátttakendur upplifðu boðunina á þann hátt að þeir væru ekki gleymdir, það væri einhver 

sem hugsaði til þeirra. Einn þátttakandi átti von á því að vera boðið í viðtal sem þótti 

áhugavert þar sem ávallt þarf að sækja um öll réttindi til Tryggingastofnunar. 

Áhugavert var að heyra að tveir þátttakendur höfðu undirbúið sig undir 

upplýsingaviðtalið og því má velta fyrir sér hvers vegna hinir fjórir töldu sig ekki þurfa þess. 



48 

Þrátt fyrir að þetta sé boðun í upplýsingaviðtal þá töldu þessir tveir þátttakendur 

nauðsynlegt að mæta með fyrirfram ákveðnar spurningar og önnur gögn sem gæti gagnast 

þeim í viðtalinu. Öllum þátttakendum bar saman um að þjónusturáðgjafi Tryggingastofnunar 

hafi tekið vel á móti þeim þegar þeir mættu í viðtalið. Hvað varðar viðtalsaðstöðuna þar sem 

upplýsingamiðlunin fór fram höfðu fjórir þátttakendur lítið út á hana að setja og fannst hún 

ágæt á meðan upplifun tveggja þátttakenda var önnur. Einn þátttakandinn upplifði að 

þjónusturáðgjafinn var ósáttur með aðstöðuna. Annar þátttakandinn var í viðtali sem fór 

fram í bás í þjónustumiðstöðinni og var áhugavert að heyra að upplifun hans hvað varðar 

næði er svipað og hjá þeim sem teknir voru afsíðis í viðtalsherbergi. Bera þarf virðingu fyrir 

einkalífi fólks og því er nauðsynlegt að viðskiptavinir stofnunarinnar hafi næði til þess að 

ræða erfið mál án þess að annað fólk heyri til þeirra. Þátttakendur kunnu að meta það næði 

sem fylgdi því að vera tekinn afsíðis í upplýsingaviðtal. 

Hvað varðar viðhorf ellilífeyrisþega til upplýsingamiðlunar þjónusturaðgjafa á 

ellilífeyrisréttindum voru flestir nema einn þátttakandi sammála um að viðmót ráðgjafans 

hafi verið gott. Þessi eini þátttakandi taldi ráðgjafann hafa farið yfir réttindin á hundavaði og 

að hann hafi ekki fengið nægilegar upplýsingar um hvaða réttindi hann myndi hafa um 

sjötugt. Því má velta fyrir sér hvort þátttakandinn hafi mögulega gert sér grein fyrir að 

ráðgjafinn gæti hafa átt í erfiðleikum með að segja til um þau réttindi sem hann gæti átt rétt 

á eftir einhver ár þar sem breytingar geta orðið á lögum og reglugerðum varðandi ellilífeyri. 

Niðurstaða rannsóknarinnar leiddi í ljós að upplýsingamiðlun þjónusturáðgjafa 

Tryggingastofnunar varðandi ellilífeyrisréttindi er góð. 

Þátttakendur fengu allir kennslu inn á Mínar síður en áhugavert var að heyra að upplifun 

þeirra er misjöfn. Einn þátttakandi taldi þjónusturáðgjafann ekki fara nægilega vel yfir virkni 

síðunnar á meðan annar þátttakandi sagðist ekki vera tölvukall og vildi ekki frekari kennslu. 

Almenn trú hefur verið að aldraðir séu ekki viljugir til þess að nota tækni og þar á meðal 

tölvur og að þeir upplifi kvíða þegar kemur að því að nota tölvukerfi (Czaja og Lee, 2007; 

Hickman, Rogers og Fisk, 2007) og því má velta fyrir sér hvort þjónusturáðgjafi 

stofnunarinnar sé meðvitaður um það. Einn þátttakandinn sagðist vera með tölvuhræðslu og 

má því velta fyrir sér hvort ráðgjafinn hefði geta miðlað upplýsingum um notkun síðunnar á 

annan hátt. Fræðilega séð þarf að vera samfella í því verkefni sem notað er til að þjálfa færni 

í tölvunotkun (Czaja og Lee, 2007; Hickman, Rogers og Fisk, 2007). Þátttakendurnir fengu 

ekki verkefni til þess að leysa í upplýsingaviðtalinu heldur var þeim eingöngu sýnt inn á Mínar 
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síður og sagt frá hvernig síðan virkar. Spyrja má hvort raunhæft sé að ætla að aldraður 

einstaklingur með enga eða litla tölvuþekkingu læri að nýta þjónustusíðuna á nokkrum 

mínútum í upplýsingaviðtali. Áhugavert væri að kanna aðrar kennsluaðferðir sem 

þjónusturáðgjafar stofnunar gætu nýtt í starfi  með áherslu að hvaða aðferð hentar best eftir 

því hversu mikla eða litla tölvuþekkingu einstaklingur hefur sem mætir í upplýsingaviðtal.  

Þátttakendur skiptast í tvennt eftir því hvort þeir nýta Mínar síður eða ekki. Tölvuþekking 

viðkomandi hefur áhrif á hvort þeir nýta síðuna eða ekki. Þeir sem hafa enga eða litla 

tölvukunnáttu segja að þeir nýti sér ekki Mínar síður og að það hafi ekki verið neitt í kennslu 

þjónusturáðgjafa sem hefði breytt því. Viðhorf aldraðra til tölvunotkunar virðist skipta 

höfuðmáli þegar kemur að því að leiðbeina og kenna þeim á ýmis forrit (Czaja og Lee, 2007). 

Einn þátttakandinn talaði um það að hann þyrfti að fara ýmsar krókaleiðir inn á Mínum 

síðum, en hann notar síðuna reglulega. Ýmis forrit eru ekki hönnuð með aldraða einstaklinga 

í huga. Rannsóknir hafa gefið til kynna að ekki er hægt að þróa forrit, sem ætlað er að 

leiðbeina og aðstoða, sem er jafn gagnlegt öldruðum og ungum (Czaja og Lee, 2007; 

Hickman, Rogers og Fisk, 2007). Mínar síður er ekki eingöngu ætlað ellilífeyrisþegum og má 

því velta fyrir sér hvort ástæða sé til að hanna forrit sem myndi aðstoða aldraða að læra inn 

á Mínar síður. Til þess að forrit myndi nýtast öldruðum yrði að hafa samráð við þá. 

Niðurstöður úr vettvangsathugun, þar sem hönnuðir kepptu sín á milli til þess að búa til forrit 

ætluðum eldri borgurum, leiddu í ljós að hönnuðir takmarka nýtingu notendasamráðs (Czaja 

og Lee, 2007; Hickman, Rogers og Fisk, 2007). Hér telur rannsakandi að nýta mætti kenningu 

valdeflingar þar sem valdefling felur meðal annars í sér að einstaklingur ætti að hafa val um 

þá þjónustu sem honum býðst og með hvaða hætti hún er framkvæmd til þess að stuðla að 

betri lífsgæðum (María Jónsdóttir, 2006; Lára Björnsdóttir, Halldór S. Guðmundsson, Kristín 

Sigursveinsdóttir og Auður Axelsdóttir, 2011). Því má velta fyrir sér hvort Tryggingastofnun 

gæti útbúið tölvuforrit sérsniðið að þörfum aldraða einstaklinga og þá sem hafa litla 

tölvuþekkingu en vilja nýta sér rafræna þjónustusíðu stofnunarinnar. 

Í stefnuyfirlýsingu ríkisstjórnar Íslands frá 2008-2012 var leiðarljós stefnunnar: 

notendavæn og skilvirk þjónusta – engar biðraðir og þar var Tryggingastofnun falið það 

verkefni að koma á sjálfsafgreiðslu fyrir almenning. Hér er átt við að almenningur getur 

meðal annars sótt á netið umsóknareyðublað um ellilífeyri og tengdar greiðslur 

(Forsætisráðuneytið, 2008). Sem stendur geta væntanlegir ellilífeyrisþegar ekki sótt rafrænt 

um á Mínum síðum um ellilífeyrisgreiðslur þar sem ekki er komið rafrænt umsóknareyðublað 
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á þjónustusíðuna. Nokkrir þátttakendur áttu í erfiðleikum með að nýta Mínar síður og má því 

ætla að síðan sé ekki jafn notendavæn og skilvirk eins og hún ætti að vera í samræmi við 

stefnuyfirlýsingu stjórnvalda. 

5.1.2 Almenn tölvukunnátta 

Með notkun veraldarvefsins getur einstaklingur verið í samskiptum við ættingja og vini en 

félagsleg samskipti er eitt af lykilatriðum til þess að eldast vel (Czaja og Lee, 2007; Leist, 

2013). Til þess að aldraður einstaklingur nýti sér veraldarvefinn þarf hann að hafa einhverja 

tölvuþekkingu. Þátttakendur í þessari rannsókn voru misjafnlega staddir þegar kom að 

tölvunotkun og tölvuþekkingu. Einn þátttakandinn á til að nefna ekki tölvu, hefur aðgang að 

einni, en upplifir mikla tölvuhræðslu. Vill fremur mæta og fá þjónustu fremur en að nýta 

Mínar síður eða samskonar vefi. Annar þátttakandi segist langt því frá að vera tölvukall en 

nýtir tölvuna eingöngu til þess að fylgjast með vini sínum sem er sjómaður en hann getur séð 

staðsetningu skipsins á veraldarvefnum. Hinir fjórir þátttakendurnir eru allir með tölvert 

meiri tölvuþekkingu og má það rekja til þess að þeir hafa á einhverjum tímapunkti unnið við 

tölvur. Þrír aðilar af þessum fjórum eru duglegir við að nýta sér veraldarvefinn til 

upplýsingaöflunar. Áhugavert er að velta fyrir sér hvernig mætti virkja þá sem ekki nýta sér 

tölvur og veraldarvefinn. Samkvæmt Leist (2013) er einn aðal hvatinn fyrir því að aldraðir 

nýta sér félagsleg samskipti á veraldarvefnum er að þeir finna fyrir ánægju, stuðningi og eiga 

í samskiptum við aðra. Viðhorf þeirra sem ekki nýta sér tölvur reglulega var að þeir væru 

orðnir of gamlir til þess að fara að læra að nýta veraldarvefinn, hvað ættu þeir svo sem að 

gera inn á tölvunum. Í einu tilfelli fær þátttakandinn aðstoð eiginkonu sinnar ef hann þarf að 

afla sér upplýsinga gegnum veraldarvefinn. Því má velta fyrir sér hvað gerist ef maki fellur 

óvænt frá og hefur séð alfarið um tölvunotkun, þar á meðal að fara inn á Mínar síður og 

sækja greiðsluseðla. Czaja og Lee (2007) segja að aldraðir einstaklingar sem ekki hafa aðgang 

að tölvum eða geta ekki sökum annarra ástæðna nýtt sér tækni til sjálfstæðrar búsetu geti 

staðið höllum fæti í samanburði við aðra aldraðra sem nýta sér tölvuþekkingu.  

Hvað varðar rafræna þróun og stefnu stjórnvalda í þeim málum virðist það ekki hafa 

mikil áhrif á upplýsingaöflun þátttakenda á veraldarvefnum eða Mínum síðum. Hinsvegar eru 

skiptar skoðanir á því hvort þeim lýst vel eða illa á rafræna þróun. Tveir þátttakendur sögðu 

ekkert um viðhorf sitt til rafrænnar þróunar en höfðu áhyggjur af öðrum eldri borgurum sem 

ekki hafa tölvukunnáttu til þess að bjarga sér. Sá hópur sem stendur höllum fæti er eldri 
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kynslóðin en ungmenni hafa forskot á þann hóp hvað varðar að færa upplýsingatæknina sér í 

nyt (Forsætisráðuneytið, 2004). Tveir þátttakendur töldu þróunina vera af hinu góða og einn 

þátttakandi hafði enga skoðun á málefninu. Þess má geta að þeir sem hafa jákvætt viðhorf til 

rafrænnar þróunar eru þeir sem hafa einhverja tölvukunnáttu. Hvað þá varðar geta komið ný 

tækifæri sem nýtast einnig vel fyrir þann hóp samfélagsþegna sem kunna að nýta sér 

miðlunar- og upplýsingaöflun. Aðrir geta litið á þessar breytingar sem ógn þar sem þeir hafa 

ekki kunnáttu í að nýta sér upplýsingatækni (Forsætisráðuneytið, 2004). Aðeins einn 

þátttakandi var ósáttur við þessa þróun. Í fyrsta lagi var það vegna tölvuhræðslu og í öðru 

lagi fannst viðkomandi að það ætti að vera val hvers og eins hvort stofnanir senda gögn 

rafrænt eða í bréfpósti heim. Hann taldi að ekki væri verið að taka tillit til þeirra sem ekki 

hafa tölvuþekkingu og geta þar af leiðandi ekki nýtt sér rafræna upplýsingamiðlun. 

Viðskiptavinir Tryggingastofnunar er breiður hópur þar sem ætla má að ekki allir hafa 

tölvukunnáttu hvort sem þeir eru ungir eða gamlir. Rannsakandi er hlynntur rafrænni þróun 

en telur að  þó að huga verði betur að einstaklingum sem standa höllum fæti í tækniþróun. 

,,Allir eiga að fá tækifæri til að tileinka sér nauðsynlega grunnfærni og taka þátt í upplýsinga- 

og þekkingarsamfélaginu á eigin forsendum” (Forsætisráðuneytið, 2004, bls. 13) segir í 

stefnuyfirlýsingu stjórnvalda og til þess að tryggja að svo verði á að bjóða upp á námskeið 

fyrir þann hóp sem stendur höllum fæti í upplýsingasamfélaginu (Forsætisráðuneytið, 2004). 

Ekki var hægt að finna í gagnaöflun tölvunámskeið ætluð öldruðum sem eru á vegum 

Velferðarráðuneytis eins og stefnuyfirlýsing 2004 gaf til kynna að ættu að standa til boða. 

Aftur á móti eru í boði sérsniðin tölvunámskeið ætluð öldruðum, í sumum tilfellum frá 60 ára 

aldri, á vegum einkaaðila. Þegar þátttakendur voru spurðir að því hvort þeir myndu nýta sér 

slík úrræði til þess að auka við tölvufærni svöruðu þeir neitandi. Þeir sýndu engan áhuga á 

því að sitja slíkt námskeið sem gæti gert þeim kleift að nýta meðal annars veraldarvefinn og 

hugsanlega Mínar síður. Þeir þátttakendur sem eru með tölvukunnáttu fyrir töldu óþarfi að 

mæta á slíkt námskeið. Einn þátttakandi hafði sótt tölvunámskeið fyrir aldraða og líkaði ekki 

vel. Samkvæmt rannsókn Hickman, Rogers og Fisk (2007) bendir á að það fer eftir eðli 

verkefnis hverskonar aðferð skuli beita við kennslu tölvutæknar fyrir aldraða. Þeir nefna 

tvennskonar aðferðir þar sem nemendur fá útprentaðar leiðbeiningar og sýnikennslu frá 

kennara og svo seinni aðferðin þar sem nemendur fá engar leiðbeiningar og aðeins leiðsögn 

frá kennara. Ekki kom fram hvers konar kennslu þátttakandi hafði fengið á tölvunámskeiðinu 
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en áhugavert hefði verið að heyra hvers konar aðferð hafi verið beitt á námskeiðinu sem 

hann sótti.  

5.1.3 Fagaðilar 

Sigurveig H. Sigurðardóttir (2006) bendir á að félagsráðgjafar sem starfa með öldruðum 

einstaklingum vinna fjölbreytt starf. Fagaðilar veita ráðgjöf um allt mögulegt meðal annars 

hvaða réttindi  og þjónustu viðkomandi gæti átt rétt  í samfélaginu. Fimm þátttakendur af 

sex töldu það ekki skipta máli að fagaðilar myndu stjórna upplýsingaviðtölunum heldur virtist 

það nægja að þjónusturáðgjafinn kynni vel til verka. Fram kom hjá þátttakendum að 

mikilvægara er að þjónusturáðgjafar hafi færni í mannlegum samskiptum og kunni til verka. 

Þannig virðist færni í mannlegum samskiptum skipta meira máli en að fagaðilar stjórni 

upplýsingaviðtölunum að mati þátttakenda. Því má velta fyrir sér hvaða skilning 

þátttakendur leggja í hugtakið fagaðilar og hvaða menntun þeir hafa. Það kom á óvart að 

flestir þátttakenda töldu ekki nauðsynlegt að fagaðili miðli upplýsingum til einstaklinga hjá 

svona stórri stofnun. Einn þátttakandinn taldi að ef þjónusturáðgjafi væri menntaður sem 

fagaðili hlyti það að skila sér í betri þjónustu. Taldi þátttakandinn að þó svo að fagaðili myndi 

stjórna upplýsingaviðtalinu gæti hann verið slæmur í mannlegum samskiptum. Það er ekki 

nóg að vera með einhverja gráðu ef mannleg samskipti eru ekki til staðar. 

Þegar þátttakendur voru spurðir að því hvort fagaðilar ættu að starfa sem 

þjónusturáðgjafar í þjónustumiðstöðinni var viðhorfið það sama. Allir þátttakendur fyrir utan 

einn töldu það ekki skipta máli svo lengi sem þjónusturáðgjafinn er starfi sínu vaxinn. Sá 

þátttakandi sem sagði það skipta máli að fagaðilar væru við stjórnina taldi samt ekki þörf á  

því nema að heilsu færi hrakandi. Félagsráðgjafar sem starfa meðal annars á öldrunarsviði 

leggja áherslu á að styrkja félagsnet og bæta aðstæður viðkomandi skjólstæðings sem á við 

veikindi að stríða og væri því ekki nauðsynlegt að hafa slíkan fagaðila í þjónustumiðstöð 

stofnunarinnar (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006). Það eru ekki eingöngu heilsuhraustir 

aðilar sem mæta til Tryggingastofnunar heldur er allur gangur þar á og því er nauðsynlegt að 

fagaðili sé starfandi hjá stofnuninni til þess að mæta þörfum hvers viðskiptavinar og 

aðstandenda ef svo ber undir. Stuðningur félagsráðgjafa er mikilvægur og getur veitt öllum 

aðilum vellíðan á erfiðum stundum (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2006).  
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6 Lokaorð 

Mikilvægt er að koma til móts við þarfir aldraða sem hafa enga eða litla tölvukunnáttu og 

geta því takmarkað nýtt sér rafræna þjónustusíðu Tryggingastofnunar. Tæknin í dag þróast 

hratt og flestar upplýsingar eru aðgengilegar á veraldarvefnum. Mínar síður er rafræn 

þjónustusíða Tryggingastofnunar þar sem ellilífeyrisþegar geta nálgast upplýsingar um tekjur 

og greiðsluseðla rafrænt. Aldraðir er stór hópur af fólki og margir hverjir hafa ekki þessa 

tölvuþekkingu til þess að nýta sér slíka þjónustu. Staðreyndin í dag er að Tryggingastofnun 

mun á endanum hætta að senda út bréf með bréfpósti og verður eingöngu hægt að nálgast 

upplýsingarnar rafrænt eða mæta í þjónustumiðstöð stofnunarinnar. Nú þegar sendir 

stofnunin ekki út greiðsluseðla og er það í samræmi við stefnu ríkisstjórnar um 

upplýsingasamfélagið Ísland. Þjónusturáðgjafar Tryggingastofnunar gegna veigamiklu 

hlutverki í því að miðla upplýsingum til ellilífeyrisþega og kenna þeim að nota Mínar síður. 

Rannsóknin býr bæði yfir styrkleikum og veikleikum. Styrkleikar rannsóknarinnar eru 

meðal annars þeir að notast var við eigindlega rannsókn en með því fæst betri sýn á upplifun 

og reynslu þátttakanda af kennslu þjónusturáðgjafa á Mínar síður. Auk þess má ætla að með 

því að kanna starfandi þjónustu getur það leitt til þess að stofnunin geti nýtt niðurstöður til 

þess að bæta þjónustu með hagi aldraðra einstaklinga í huga. 

Veikleiki rannsóknarinnar er fyrst og fremst smæð úrtaks og því ekki hægt að alhæfa yfir 

á alla sem nýta sér upplýsingamiðlun heldur endurspegla niðurstöðurnar eingöngu viðhorf 

og upplifun þátttakenda á upplýsingaöflun og kennslu þjónusturáðgjafa á Mínar síður. 

Áhugavert væri að gera aðra rannsókn þar sem ekki eingöngu yrði farið yfir 

upplýsingamiðlun þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar heldur allra ríkisrekinna stofnanna. 

Auk þess yrði áhugavert að kanna hvernig rafrænar síður eru hjá öðrum stofnunum með 

áherslu á upplýsingamiðlun til aldraðra.  

 

 

____________________________________ 

Thelma Rós Ólafsdóttir 
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Viðauki 1: Tilkynning til Persónuvernd 
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Viðauki 2: Upplýst samþykki 

Upplýst samþykki um þátttöku í viðtalsrannsókn meðal notenda á rafrænni þjónustusíðu      

Tryggingastofnun ríkisins, Mínar síður 

 

Ég undirrituð/undirritaður samþykki þátttöku í viðtalsrannsókn meðal notenda á rafrænni 

þjónustusíðu Tryggingastofnun ríkisins, Mínar síður, eftir að hafa kynnt mér neðangreindar 

upplýsingar um markmið hennar og framkvæmd. 

Markmið rannsóknarinnar er að fá innsýn á upplifun þátttakenda á hvernig kennsla 

þjónusturáðgjafa Tryggingastofnunar á Mínar síður var og hvort þátttakandi hafi nýtt sér 

þjónustuvefinn Mínar síður.  

Mér er ljóst að fyllsta trúnaðar er heitið og mér er frjálst að hætta þátttöku hvenær sem er 

án skýringa eða eftirmála.  

Mér er ljóst að nafnleyndar er heitið og upplýsingar verður ekki hægt að rekja til einstaklinga 

eftir úrvinnslu gagnanna. 

Mér er ljóst að öll gögn eru í höndum rannsakanda og geymd hjá honum þar til að lokinni 

úrvinslu en rannsóknargögnum verður eytt fyrir janúar 2014.  

Mér er ljóst að ég get óhikað leitað til ábyrgðamanns ef hjá mér vakna spurningar varðandi 

viðtalsrannsóknina. Ábyrgðamaður er Dr. Sigurveig H. Sigurðardóttir, sími: 525-5222 og 

netfang: sighsig@hi.is 

Mér hefur verið kynnt/kynntur tilgangur þessarar viðtalsrannsóknar og í hverju þátttaka mín 

er fólgin. Ég er samþykk/samþykktur þátttöku.  

 

 

 

Dagsetning_________________2013 

 

 

____________________________   ___________________________ 

Undirskrift þátttakanda     Undirskrift rannsakanda 
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Viðauki 3: Viðtalsvísir 

1. Hver var upplifun þín við það að fá boðun í viðtal til 

Tryggingastofnunar vegna ellilífeyris? 

a) Varst þú búin að kynna þér réttindi þín áður en þú mættir í viðtalið? 

b) Varst þú með tilbúnar spurningar til þjónusturáðgjafans eða ákvaðst 

þú að láta ráðgjafann leiða þig áfram um ellilífeyrisréttindin? 

 

2. Hvernig fannst þér tekið á móti þér þegar þú mættir í viðtalið hjá                  

Tryggingastofnun? 

a) Hvernig fannst þér aðstaðan sem viðtalið fór fram í? 

b) Ef hún var ófullnægjandi, hverju mætti breyta? 

 

3. Hver var upplifun þín á yfirferð þjónusturáðgjafans á 

ellilífeyrisréttindum? 

a) Hverjir voru kostirnir? 

b) Hvað hefði mátt fara betur? 

c) Hvað var óskýrt?  

 

4. Hver var upplifun þín á kennslu þjónusturáðgjafans á Mínar síður? 

a) Hverjir voru kostirnir?  

b) Hverjir voru gallarnir? 

c) Hvernig fannst þér viðmót þjónusturáðgjafans til Mínar síður? 

 

5. Hefur þú nýtt þér Mínar síður eftir kennslu þjónusturáðgjafans? 

a) Ef já, hvað ertu að gera inn á Mínum síðum? 
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b) Finnst þér auðvelt að leita og framkvæma verk inn á Mínum síðum? Ef 

nei, hvað er það sem ekki virkar? 

c) Ef nei, af hverju ertu ekki að nýta Mínar síður? 

d) Hvað hefði mátt betur fara (ef eitthvað var) í kennslu 

þjónusturáðgjafans til þess að þú myndir nýta þér Mínar síður? 

e) Er eitthvað annað sem kemur í veg fyrir að þú notar Mínar síður? 

 

6. Fagaðili sem þjónusturáðgjafi 

a) Telur þú að fagaðili, sem er meðal annars menntun í viðtalstækni, ætti 

að sinna viðtölum við lífeyrisþega? 

b) Telur þú mikillvægt að fagaðilar, eins og t.d. félagsráðgjafar, ættu að 

sinna þjónustunni sem fram fer í þjónustumiðstöð Tryggingastofnunar? Af 

hverju? 

 


