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Abstract

Glitnir bank and his ancestors share over a 100 years financial history in

Iceland. Glitnir hf. is financial company and traces its history back to 1904,

when the first privately owned bank in Iceland, Islandsbanki hf., was
established. In 2004 Glitnir hf., one of Icelands main financial institutions,
started to offer real estate loans to its customers. In the beginning the branches
handled matters regarding the loans but in 2006 the branches started to
transfer matters considering real estates loans to a specialized department

within the bank; Fasteignapjonusta Glitnis. The changes are still in progress.

Many reasons can be the source for organizational change. Globalization and
customer loyalty are the main source for a rapidly changing financial
environment. Glitnir is a service company which focuses on costumer needs.
Glitnir sets great focus on recruiting ambitious and well qualified employees
and values its human capital and acknowledges how important human

resource is for the future of the company.

Organizational change within Glitnir was compared to theories of John P.

Kotter on organizational change. His theories include eight steps regarding

organizational change that companies can use for successful overall changes.
Leading changes within companies is a challenging task and involves people,
their behaviour and skills. It is important for managers to consider, during

organizational changes, factors like human resource, corporate culture,

emotional response to change and the companies vision so the organizational

change can be successful.
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pPakkir

Hofundur vill pakka Fjolu Bjork Jonsdottur adjunkt vid Vidskiptadeild

Haskolans 4 Akureyri leidsogn og adstod vid urvinnslu verkefnisins.

Glitnir hf. og stjornendur hja Fasteignapjonustu bankans reyndust lidlegir vid
adstod og gagnadflun vid rannsokn verkefnisins og er peim pokkud veitt
adstod. Helst bera ad nefna Astranu Bjork Agustsdottur, framkvamdastjora
Utibtapjénustu, og Lindu Kristinsdéttur, forstodumann Utldnapjonustu, sem
tok ad sér ad vera tengilidur hofundar vid fyrirtaekid, veitti radgjof og
upplysingagjof. Einnig vill h6fundur pakka Karo6linu Thorarensen,
deildarstjora Utlanapjonustu og skuldabréfa, og Hildi Eggertsdéttur,
deildarstjora skjalagerdar Utlanapjonustu, fyrir upplysingagjof. Hofundur vill
einnig pakka onafngreindum starfsmonnum og utibusstjorum sem toku patt i

rannsokn verkefnisins.

Olafi Olafssyni, Gtibusstjéra Glitnis vid Gullinbru, eru veittar hjartans pakkir

fyrir adstod vid vinnslu verkefnisins sem og samstarfid sidustu ar.

Dagnyju Bolladottur, malfraedingi, og Hugin Porsteinssyni, heimspekingi, eru

veittar sérstakar pakkir fyrir abendingar um uppsetningu og malfar.
Sidast en ekki sist vill hofundur pakka fjolskyldu sinni og vinum 6prjétandi
polinmadi og studning i gegnum namid sidastlidin fjogur ar, po sérstaklega

elskulegum sambylismanni og bornunum tveimur.

Hafnarfirdi, 25. april 2008
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Samantekt

Glitnir hf. og hans forverar eiga yfir 100 4ra fjarmalasogu 4 {slandi. Glitnir hf.

er fidrmdlafyrirteeki sem & ratur sinar ad rekja til pess tima er Islandsbanki

hinn gamli var stofnsettur 4rid 1904. Arid 2004 hof Glitnir ad veita
vidskiptavinum sinum lan til hisnadiskaupa. [ fyrstu sau Gtiba bankans um
malefni vardandi fasteignalan en arid 2006 var hafist handa viod a0 fera

umsyslu fasteignaldna fra utibaum til Fasteignapjonustu Glitnis.

Margar astedur geta legid ad baki porfinni fyrir skipulagsbreytingar.
fjarmalaumhverfinu ber helst ad nefna alpjodavedingu og minnkandi
vidskiptavinatryggd sem orsakar sibreytilegt umhverfi fjarmalafyrirtaekja.
Glitnir er pjonustufyrirteeki par sem einblint er 4 parfir vidskiptavinarins.
Glitnir hefur kappkostad ad rada til sin heft og metnadarfullt starfsfolk og
stjornendur bankans meta gildi mannauds og hversu mikilvaegur mannaudur

er fyrir framtid bankans i heild.

Til a0 meta og skoda ferli breytinga hja Glitni var ferlid borid saman vid

kenningar John P. Kotter um breytingastjornun. Hann setti fram atta skref um

ferli breytinga sem fyrirtaeki geta studst vid svo breytingaferli verdi sem
arangursrikast. Stjornun breytinga er krefjandi verkefni og snuast innleidingar
breytinga um f6lk og athafnir pess. Vid innleidingu breytinga purfa pettir eins

og mannaudur, fyrirtekjamenning, vidbrogd starfsfolks vid breytingum og

framtidarsyn fyrirtekisins ad vera i forgrunni hja stjérnendum svo breytingar

verdi drangursrikar.
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1. Inngangur

Ritgerd pessi er lokaverkefni mitt til B.sc. gradu vid Vidskipta- og
raunvisindadeild Haskodlans & Akureyri. Vidfangsefnid er ad skoda innleidingu
breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis sidustu tvo til prja ar.
Framlinustarfsfolk utibua hefur gengid i gegnum breytingar i starfi med
aukinni aherslu a ad uppfylla vaentingar vidskiptavina og veita peim
framurskarandi pjonustu. Med pad ad leidarljosi hefur bankinn innleitt paer
breytingar ad timafrek skjalagerd vegna fasteignaldna ferist fra ttibtum til
Fasteignapjonustu. Skodad verdur innleidingaferlid og athugad hvort
einhverjir peettir hafi matt betur fara eda geti farid betur i framtidinni. Pessi
breyting er ekki ad fullu um gard gengin en innleidingu er ad einhverju leyti

lokid.

Hofundur starfadi i utibti Glitnis um sjo ara skeid og gekk i gegnum fyrstu
skref breytinganna sem hér um radir. Kviknadi st hugmynd ad skoda ferli

breytinganna og fa innsyn i vidhorf starfsmanna til peirra.

Markmid ritgerdarinnar er ad svara rannsoknarspurningunni: ,,Hafa markmid
innleidingaferlis breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis nadst?” Til hlidsjonar
verdur leitast vid ad svara spurningunum: ,,Hvada peettir 1 innleidingaferlinu

hafa tekist vel?” og ,,hvada peettir 1 innleidingaferlinu meetti vinna betur ad?”

Vi0 vinnu verkefnisins naut hofundur adstodar Lindu Kristinsdottur,

fostodumanns Utlanapjénustu Glitnis.

[ upphafi verdur fjallad stuttlega um mismunandi skipulagsform fyrirtzkija,
pvi nast verdur fjallad um mannaud, mannaudsstjornun og
fyrirtekjamenningu. b4 tekur vid nokkud itarleg umfjollun um
breytingastjornun og adferdafraedi hennar. Skodadar verda kenningar John P.
Kotter um arangsrika breytingastjornun og fjallad um atta skref sem hann
setur fram um innleidingaferli breytinga. [ kjolfarid verdur fjallad um Glitni
hf., fors6gu breytinganna og innleidingaferlid eins og pad var framkvemt hja
Glitni. Ad lokum verdur tept & peim rannséknaradferdum sem beitt var vid

rannsokn pessa, rannsokninni lyst og nidurstodur ad lokum kynntar.

Idunn Arnarsdottir 1
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2. Fraedileg umfjollun

A sidustu arum hafa ordid umfangsmiklar breytingar i rekstri fyrirtaekja 4
fslandi. Samkeppni fer hardnandi, starfsemi fyrirtaekja flyst Gr landi og
fyrirtaeki steekka. Neytendur eru kréfuhardari en 4dur, vidskiptavinatryggd
hefur dvinad samkvemt melingum Capacent Gallup 4 anagjuvog fyrirtekja
eins og vikid verdur ad i kafla 3,2. Oll fyrirtaeki hafa purft ad auka gzdi og
pjonustu til ad halda velli & samkeppnismarkadi. Fjarmalaumhverfi landsins er
engin undantekning. Fjarmalafyrirteekin hafa stekkad undanfarin ar, fjoldi
starfsfolks hefur aukist, bankarnir hafa staekkad a alpjodavisu og hafid
starfsemi badi 4 Nordurléndum og i 63rum 16ndum heims. I pessum hluta
verour stiklad & storu um mismunandi stjornskipulag fyrirteekja og hvers
vegna fyrirtaeki samraema verkpztti og setja fram skipurit. [ kafla 3,1 verdur

lagt mat a skipurit Glitnis hf. og hvernig pad er uppbyggt.

2.1. Stjérnskipulag fyrirteekja

Skipulagsheild er skilgreind sem félagsleg heild, sem er markadsdrifin,
honnud sem skipulagt adgerdarkerfi og er tengd ytra umhverfi sinu. Mikilvaegi
skipulagsheilda felst i a0 koma audlindum saman til ad na markmidum,
framleida vorur og pjonustu a skilvirkan hatt, studla ad nyjungum, nota
nyjustu framleidslu- og upplysingataekni og hafa dhrif 4 umhverfio. Jafnframt
a0 skapa eigendum, vidskiptavinum og starfsménnum verdmaeeti (Daft, 2004.

bls.11-13).

Markmid fyrirteekja med uppsetningu a stjornskipulagi peirra er ad skyra
fyrirkomulag adgerda og vinnuferlar formfestir. bPar eru bodleidir og helstu
tengsl milli manna og deilda skilgreind. Jafnframt er tekin afstada til pess
hvers konar samremingarkerfi skipulagio skuli byggjast a (Daft, 2004, bls.
17-18).

I stjornskipulagi fyrirtaekis er akvedid:

Hvada valdbrautir og formleg samskipti skuli vera milli starfsmanna
fyrirteekisins. Hvada starfsmenn skuli tilheyra hvada deildum og hvada

deildaskipting skuli vera 1 fyrirteekinu. Stjornskipulagi er m.a. @tlad ad studla
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ad pvi a0 stjornendur og starfsmenn hafi sem bestar upplysingar. Til ad na
arangri 1 rekstri fyrirtaekis parf ad afla videigandi upplysinga sem draga megi
ur ovissu, lagmarka breytileika og lada fram frumkveedi og samstilltar
adgerdir. Skipulagning fyrirtaekisins snyst um ad tryggja gott
upplysingastreymi til ad fyrirteekid geti sinnt hlutverki sinu. Stjornskipulagi
fyrirtaekja er lyst 1 einféldu likani sem nefnt er skipurit. Med einfaldri
framsetningu er att vid ad stjornskipulagid s¢ nokkurs konar samraningakerfi
sem skipulagid byggist 4. bar er sett fram métud hlutverkaskipting
starfsmanna. Med samramingarkerfi i einféldustu merkingu er att vio ad per
leidir sem farnar eru til ad na fram samraemi i starfseminni. I skipuritinu er
varpad ljosi 4 pau 160réttu tengsl og peer laréttu tengingar sem akvednar eru
milli manna og deilda i fyrirtaekinu. Skipuritid gefur pannig mikilvaegar
visbendingar um innri uppbyggingu fyrirtekisins. Af 160réttum tengslum ma
nefna atridi eins og stigveldi, valdbraut, verklagsreglur og upplysingakerfi.
Demi um laréttar tengingar eru skrifleg bodskipti, bein samskipti, storf
tengilida og skipan timabundinna starfshopa. (Runélfur Smari Steinpdrsson,

1995, bls 9-19).

Akvérdun um stjornskipulag fyrirtzekis er lidur i pvi ad tryggja
samkeppnishaefni pess.  1josi pess ad fyrirtaekid er opid kerfi eru pad einkum
atridi sem mynda samhengi fyrirtekisins sem hafa métandi ahrif &
stjornskipulag pess. betta eru atridi likt og menning, umhverfi, taekni, sterd,
hlutverk, meginmarkmid og aherslur stjérnenda (Runolfur Smari
Steinpdrsson, 1995, bls 9-19). Nidurstodur benda til pess ad stadsetning
fyrirteekja 4 landinu og starfsgrein hafi 6veruleg ahrif & stjornunaradferdir eda
skipulag fyrirteekja. Steerd fyrirteekja og menntun stjornenda hefur hins vegar
mjog mikil ahrif & marga paetti stjornunar og skipulags. Engin sjaanleg tengsl
eru 4 milli stjérnunaradferda og rekstrararangurs (Ingi Rimar Edvardsson,

2006).

Hvers konar stjornskipulag verdur fyrir valinu reedst af peim ovissupattum
sem er ad finna & athafnasvedi fyrirtaekisins og i umhverfi pess. Jafnframt
hefur su fjolbreytni sem er ad finna i starfsemi fyrirtaekisins ahrif 4

uppbyggingu pess (Rundlfur Smari Steinporsson, 1995, bls 9-19).

I0unn Arnarsdottir 3



HA

Haskdlinn
a Akureyri Innleidingaferli breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis

2.1.1 Starfaskipulag
[ starfaskipulagi er starfseminni skipt nidur og fyrirtaekid deildaskipt eftir
storfum. Pau storf sem flokkud eru 1 somu deild hafa sama yfirmann.
Starfaskipulag hentar best 1 litlum eda medalstorum fyrirtaekjum sem
framleida tiltdlulega faar afurdir og par sem starfsumhverfio einkennist af
litilli 6vissu. Segja ma ad hver deild lifi svolitid sjalfsteedu lifi, og hugsunin er
a0 na markmidum hverrar deildar (Runélfur Smari Steinporsson, 1995, bls.

23).

Starfaskipulag getur verid afkastamikid ef litil porf er 4 laréttri sampaettingu.
bau fyrirteeki sem notast vid petta skipulag geta lent i pvi ad minna verdur um
frumkvaedi og nyjungar i vorupréun (Daft, 2004, bls. 87). Starfaskipulag getur
sett alag 4 stjornendur vegna hinnar skyru verkaskiptingar innan fyrirtekisins.
Stjérnendur geta lent 1 ad eiga erfitt med ad leysa hratt og 6rugglega ur
vandamalum sem upp koma. Sérstaklega ef ad deildin sem peir styra er stor og
vidamikil. Heetta er & ad deildin 60list nokkurs konar sjalfsteett 1if sem getur
osakad ad einblint er um of & markmid deildarinnar 4 kostnad
heildarmarkmida fyrirteekisins (Runolfur Smari Steinporsson, 1995, bls. 24-
25).

2.1.2 Afurdaskipulag
Megineinkenni afurdaskipulags er ad um hverja afurd eda afurdaflokk er
myndud sérstok rekstrareining sem inniheldur alla pa adgerdarpeetti sem
naudsynlegir eru til ad framleida afurdina. Hver rekstrareining er
hagnadarst6d. Afurdaskipulag hentar vel storum fyrirtekjum sem framleida

margar tegundir afurda (Runolfur Smari Steinporsson, 1995, bls. 26).

[ afurdaskipulagi pa getur hver rekstrareining verid skipulogd ttfra einstékum
afurdum, pjonustu, hopi vara, storum verkefnum, deildum eda
hagnadarstooum. Heppilegt er ad notast vio afurdaskipulag pegar um er ad
raeda stort fyrirtaeki sem framleidir margar afurdir en einnig pegar stjornendur

vilja a0 meginaherslan s¢ 4 afurd fyrirteekisins (Daft, 2004, bls. 99).
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2.1.3 Svadaskipulag
Sveedaskipulag er su tegund skipulags par sem fyrirteekinu er skipt samkvaemt
svaedum eda vidskiptamannahopum. bvi svipar ad pvi leyti til afurdaskipulags.
betta skipulag fyrirfinnst fyrst og fremst 1 storum fyrirtaekjum par sem
starfsemi sjalfsteedra rekstrareininga og dotturfyrirtaekja, sem starfa &
akvednum svadum, er samreemd. bPannig getur fyrirtaekid lagt dherslu 4 ad
pjona olikum hopum vidskiptavina. Kostir svaedisskipulagsins eru hlidstaedir
kostum afurdaskipulags par sem ahersla er 16g0 4 larétta samraemingu innan
peirra svaeeda sem deildir fyrirtekisins starfa & (Runoélfur Smari Steinporsson,
1995, bls. 28).

Algengasta formid a svedaskipulagi er landfredileg skipting. Hvert og eitt
land hefur mismunandi menningu og par med 6likar parfir og neysluvenjur.
Hver og ein eining inniheldur alla naudsynlegar vélar, teki og hraefni til ad
framleida afurdina fyrir pad tiltekna svaedi/land sem pad starfar a (Daft, 2004,
bls. 104).

2.1.4 Fléttuskipulag
Fléttuskipulag proast yfirleitt upp ur verkefnaskipulagi og med upptoku
vidvarandi lidsvinnu innan fyrirtekisins. Pa er leitast vid ad nyta samtimis pa
kosti sem felast 1 starfa- og afurdaskipulagi (Runolfur Sméri Steinporsson,

1995, bls. 32).

Sum fyrirtaeki purfa ad leggja aherslu 4 badi voruna sem pad framleidir og
stadsetningu 4 marga mismunandi vegu, allt eftir pvi hvad hentar
vidskiptavinum best. Fléttuskipulag er pa besti kosturinn. Fléttuskipulagid
getur verid notad pegar teknipekking, vorupréun og breytingar eru
mikilvegar til ad na skipulagsmarkmidum. Fléttuskipulag er oft notad pegar
fyrirtaeki telja ad adurnefnd skipurit muni ekki gagnast naegilega vel til ad na
markmidum skipulagsheildarinnar og pegar umhverfid er flokio og breytingar

miklar (Runolfur Smari Steinporsson, 1995, bls. 32).
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2.2.Mannaudsstjornun

Um langan tima hefur porfin fyrir verkstjorn og starfsmannastjérnun i
fyrirtekjum verid naudsynleg i einhverju formi. Hugtakid mannaudsstjornun
er mun nutimalegra og nyrra hugtak og er vidbot vid hina hefobundnu
starfsmannastjornun. Hugtakio byggist fyrst og fremst & peirri hugsun ad
starfsfolk fyrirtaekisins sé audlind sem purfi ad nyta 4 skynsamlegan og
hagkvaman hatt (Bratton & Gold, 2003, bls. 4). Mannaudur fyrirtekja er eign
sem parf ad styra og huga ad, likt og adrar fjarhagslegar eignir fyrirtekja
(Torrington, Hall, Taylor, 2005, bls. 4-6).

[ pessum hluta verdur fjallad um hugtokin mannaudur og mannaudsstjérnun

og hvers vegna dhersla 4 mannaud er mikilveg fyrirtekjum.

2.2.1 Mannaudur

Mannaudur (e. Human Capital) er si pekking, menntun, pjalfun og faerni sem
byr i starfsfolki fyrirtekis. Starfsfolkid er audlind sem fyrirtaekid parf ad styra
og nyta 4 hagkveeman hétt, fyrirtaekinu til framdrattar. { dag eru fyrirtzeki i
auknum meli ad atta sig 4 og vidurkenna mannaudinn sem sina veromaetustu
audlind. Rannsoknir syna ad i peim fyrirteekjum par sem stjornendur eru vel
upplystir um gildi mannauds eru meiri likur 4 ad fyrirtekinu gangi vel i
samkeppni, aukinni anagju vidskiptavina sem og fjarhagslegri velgengni.
Jafnframt gengur peim betur ad taka dkvardanir er vardar stefnu og markmid
fyrirteekisins. Pekking og faerni starfsfolksins getur verid tvipatt. Hun getur
verid pad sérhafd ad hiin nytist eingdngu innan fyrirtekisins eda 4 peim
markadi sem starfsmadurinn starfar 4 eda ad hun sé fjolpett og geti nyst vel i
mismunandi fyrirtekjum & 6likum morkudum. Stjornendur hafa krofu a
starfsmenn a0 peir skili sinu dagsverki en einnig hefur starfsfolkid porf fyrir
a0 standa sig vel. Fa hvatningu og vidurkenningu fyrir vel unnin storf.
Mannaudi fyrirteekja parf ad hlua ad til ad na fram sem bestri skilvirkni og pvi
besta sem hann hefur upp a ad bjoéda (Dessler, 2005, bls. 12-13; Torrington,
Hall, Taylor, 2005, bls. 6).

Mannaudur fyrirteekja snyst enn fremur um pad framlag sem starfsfolkid

leggur til fyrirtaekisins. Hugarfar pess, framkomu, stadfestu, teknipekkingu,
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feerni og viljann til endurmenntunar. En framlag starfsfolksins til fyrirtekisins
er misjafnt og jafnvel dutreiknanlegt. Hver einstaklingur er einstakur og skilar
sinu 4 sinn hatt. Sumir vinna hratt & medan adrir eru nakvemari vid sina
vinnu, svo demi sé tekid. Su stadreynd ad starfsmenn skila misjafnlega til
fyrirteekisins og eru misjafnlega heefir i starfi gerir pad ad verkum ad
mannaudur er su audlind fyrirteekja sem erfitt getur reynst ad styra. Hvernig

hegdun, vidhorf og atferli starfsfolk synir & vinnustad getur radist af fjérum

pattum:
e haefni
e drifkrafti

e hlutverki

e vidbrogdum vid mismunandi adstedum

Mannaudur er mjog 6likur 6drum audlindum innan fyrirtaekja, sér i lagi vegna
pess ad starfsfolk hefur misjafna getu, pekkingu og reynslu til ad takast & vid
hlutina. Jafnframt er misjafnt hversu mikla hvatningu starfsfolkid fer og hve
mikid pad leggur sig fram vid vinnuna. Starfsfolkid hefur sina sjalfstedu
hugsun og getur véfengt adgerdir stjornandans (Bratton & Gold, 2003, bls. 5-
8).

2.2.2 Mannaudsstjornun

Mannaudsstjornun (e. Human Resource Management) er hugtak sem er frekar
nytt af nalinni og kom til skjalanna i kringum arid 1980. Marga fraedimenn
greinir 4 um muninn 4 milli starfsmannastjérnunar og mannaudsstjérnunar. b6
ma segja ad mannaudsstjornun sé ny viobot vid adra stjornun fyrirtekja og
med adra merkingu en starfsmannastjérnun. Tilgangur mannaudsstjornunar er
ad sampeetta starfsmannamalin ad heildarstjornun fyrirteekja. bad sem skilur
hana fra hefobundinni starfsmannastjoérnun er porf fyrirtaekisins fyrir
mannaud. Han snyst um ad na fram pvi besta sem mannaudurinn hefur ad
geyma og nyta hann svo hann pjoni hagsmunum fyrirtaekisins sem best.
Mannaudsstjornun tekur & peim pattum sem lata ad stefnu, venjum og hafa
ahrif 4 hegdun starfsmanna, vidhorf og frammist6du. Markmid

mannaudsstjornun er medal annars:
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e aQ efla frumkvadi starfsmanna

e aQ auka afkdst og starfsanagju
Helstu paettir mannaudsstjornunar eru:

e 4kvordun a4 porf mannauds innan fyrirtaekising
e radningu og val a haefu starfsfolki

ad pjalfa nytt starfsfolk

ad umbuna starfsfolki

a0 meta frammistoou starfsfolks

e a0 koma a jakvaeOu vinnuumhverfi

Hinir hefdbundnu starfsmannastjorar fyrirfinnast enn i fyrirtaekjum pvi
mannaudsstjorar batast vid annad starfsfolk og hafa adrar aherslur og abyrgdir
en starfsmannastjorar. Starfsmannastjornun snyr ad starfsménnunum sjalfum
og tekur mid af peim. Starfsmannastjorinn sér um ad pjalfa starfsmenn,
utskyra hvad stjornendur vilja fa fram med verkum peirra. Jafnframt fast peir
vid ventingar starfsfolks og vandamal. Ef starfsmannastjori er sanngjarn og
kemur fram vi0 starfsfolkid af virdingu 4 hann betri moguleika 4 ad na fram
anagou og afkastamiklu starfsfolki. Mannaudsstjorar hafa annad hlutverk en
starfsmannastjorar. Peir taka mid af porfum stjornenda fyrir mannaud og bera
abyrgd 4 a0 rada til fyrirtekisins heeft starfsfolk en jafnframt ad halda
launakostnadi 1 skefjum. Mannaudsstjornun snyst um stefnumotandi adgerdir
stjornenda fyrirteekisins til ad hafa ahrif & hegdun starfsmanna, vidhorf peirra
og frammistodu med pad ad markmidi ad na forskoti i samkeppni. Einnig eru
vidfangsefni hennar pau gildi ad starfsfolk a rétt 4 sanngjérnu og jakvaedu
starfsumhverfi, pad fai hvatningu og umbun fyrir sitt starf og samskipti vid
stjornendur og annad starfsfolk einkennist af virdingu (Torrington, Hall,

Taylor, 2005, bls. 6-16).

2.3. Fyrirteekjamenning

Starfsfolk fyrirtaekja myndar dkvedna heild sem samanstendur af 6likum

einstaklingum. Starfsf6lkid; mannaudurinn, byr yfir menntun, pekkingu og
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reynslu sem mikilvaeg er fyrirtekinu. Stjérnun breytinga, sem fjallad verour
um hér & eftir, snyst um athafnir folks og hvernig haegt er ad koma breytingum
4 med godri samvinnu starfsfolks. Ef fyrirtaeki standa frammi fyrir ad purfa ad
innleida hja sér skipulagsbreytingar er mikilvaegt ad huga ad pessum pattum til
samans; mannaudnum, fyrirtekjamenningunni og hvers konar skipulag er til
stadar 1 fyrirtaekinu. Hér 4 eftir verdur fjallad um hugtakid fyrirteekjamenning
(e Organizational Culture) og hvada ahrif hiin getur haft 4 stjérnun breytinga

hja fyrirtekjum.

[ bok Huczynski og Buchanan, Organizational Behaviour, er
fyrirtekjamenning skilgreind sem sameiginleg gildi, skodanir, hefdir og
venjur sem fyrirfinnast innan fyrirteekisins; skipulagsheildarinnar.
Fyrirteekjamenningin er kennd nyjum starfsménnum og htn ferist frd einni
kynslod starfsmanna til peirrar naestu (Huczynski & Buchanan, 2001, bls.
622).

Menningu fyrirtakja er oft erfitt ad skilgreina. Hun er ,,6synilegi hlutinn” af
fyrirteekinu. Hana er ekki hagt ad skilgreina i fium ordum, hun er 6snertanleg
og jafn misjofn og fyrirteekin eru morg. Hin motast af starfsfolkinu og innan
hennar ramast pau gildi, paer skodanir og athatnir sem taldar eru réttar innan
skipulagsheildarinnar. Pegar nyir starfsmenn taka til starfa fa peir oft
starfslysingar 1 hendur og peim er sagt til hvers er @tlast af peim. En
fyrirteekjamenninguna purfa peir hins vegar ad leera smatt og smatt.
Menningin moétast af peim starfsmonnum sem starfa hja fyrirtekinu. Hun er ad
miklu leyti 6skrifud og jafnvel 6medvitud en hun speglast engu ad sidur i pvi
sem starfsfolkid gerir og hvernig pad skilar sinu dagsverki. begar stjornendur
standa frammi fyrir breytingum er mikilveegt fyrir pa ad atta sig & pvi hvernig
menningin er hja fyrirtekinu og adlaga breytingarnar ad henni. Enn
mikilveegara er po ad breytingarnar stangist ekki 4 vid menninguna, pad getur
leitt til vandraeda og erfitt getur pa reynst ad fa starfsmenn til ad vilja taka patt
i innleidingaferlinu. Vid innleidingu breytinganna getur reynt 4 polinmadi
stjornenda pvi breytingar geta kallad 4 breytingar 4 menningunni og hegdun

folks en pa koma godir leidtogar til skjalanna sem syna fram 4 raunverulega
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porf og leida folk afram 1 att ad markmidinu (Keller, 2008; Daft, 2004, bls.
361).

2.4. Stjérnun breytinga

[ pessum hluta verdur fjallad um stjornun breytinga og hvers vegna stjornun
breytinga er mikilvaeg til ad breytingar verdi arangursrikar og skili settum
markmidum. Skipulagsbeytingar geta tekid langan tima, jafnvel verid
innleiddar i aféngum og pvi er mikilvegt ad virkja starfsfolk og stjornendur til
ad vinna ad sameiginlegri framtidarsyn. Farid verdur i gegnum ferli breytinga,
hvernig pad skiptist, hvada neikvaedu pettir geta komid upp vid innleidingu
breytinga og hvernig best er ad haga malum svo innleidingaferlid verid
arangursrikt. Fjallad verdur um kenningar fredimannsins John P. Kotter og
atta skref hans a0 drangursrikri breytingastjornun. Ad pvi loknu verdur fjallad
um vidbrogd folks vid breytingum og ad sidustu sérstodu breytingastjornunar i

fjarmalageiranum.

Ymsir peettir i fyrirtaekjaumhverfi kalla 4 breytingar, jafnvel stodugar
breytingar. Stodugt parf ad afla upplysinga um pa atvinnugrein sem fyrirtekiod
starfar innan. Stjornendur purfa ad hafa upplysingar um sterd markadarins,
umfang hans og proun. Skortur & heefu starfsfolki getur hamlad préoun og
nybreytni. Huga parf ad efnahagslegu umhverfi fyrirtaekis og hvort pad sé 4
einhvern hatt takmarkad af l6gum og reglugerdum. Menningarlegir og
félagslegir paettir geta einnig haft ahrif 4 uppbyggingu og stjornskipulag
fyrirtaekis. Jafnframt mé minnast 4 naudsyn pess ad huga ad stodu pess med

tilliti til alpjodasamkeppni (Runodlfur Smari Steinporsson, 1995, bls. 41-43).

Umbhverfi fyrirteekja (e. organizational environment) er sa pattur sem getur
hugsanlega haft ahrif 4 starfsemi pess, hvort sem pad er 4 allt fyrirtaekio eda
hluta pess. Umhverfinu er skipt i vettvang (e. domain) og geira (e. sectors).
Vettvangur er pad athafnasvid sem skilgreinir markadssyllu og pa ytri geira
sem skipulagsheildin atlar ad eiga samskipti vid til ad nd markmidum sinum.
beim getur t.d. verid skipt upp i vidskiptavini, samkeppnisadila, birgja og pau
16g og regluerdir er varda starfsemi fyrirteekis. Geirar eru einstakir hlutar ytra

umbhverfis fyrirtaekis eins og hraefni, mannaudur, teekni, fjarmalamarkadir,
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alpj60amarkadir, menning og efnahagsastand. Allt umhverfi greinist svo i
naer- og fjerumhverfi par sem allir paettir geta haft ahrif 4 skipulagsheildina og
valda oft verulegri 6vissu sem stjornendur purfa ad taka a. Naerumhverfi (e.
task environment) er idngreinin, hraefnis-, mannafla- og alpjédamarkadurinn.
[ idngreininni er samkeppni um vérumerki og verd. Fjerumhverfi (e. general
environment) er hid opinbera, félags- og menningargeirinn, efnahagsadstaedur,

teeknigeirinn og fjarmalamarkadurinn (Daft, 2004, bls. 136-142).

Sjornun breytinga er lyst i bok borkels Sigurlaugssonar fra arinu 1996 og
skilgreind svo: ,,40 adlaga vidhorf og hegdun starfsfolks og fyrirteekjabrag til
ad stydja vio breytingar sem gerdar ervu d hlutverki, stefnu, skipulagi,
vinnuferlum eda kerfum fyrirtcekis til ad na varanlegum og meelanlegum bata i
drangri pess”. Stjornun breytinga tengist medal annars ad breyta
vinnubrégdum, vidhorfi folks og pekkingu. Hun kemur inn & aatlanagerd pvi
mota parf nyja framtidarsyn. Pad er ekki naegilega drangursrikt ad kynna
einungis breytt skipulag eda akveda ad breyta hlutverki fyrirtekisins.
Breytingunum parf ad styra og i pvi felast breytingar a4 hegdun og vinnuferlum
og pvi purfa leidtogar og stjornendur ad hafa goda framtidarsyn og tileinka sér

hana og syna gott fordeemi. Ferli breytinga i bok Porkels er skipt i fjora hluta:

e Tilgangur og edli breytinga

e Agtlun um breytingar

e Framkvaemd breytinganna

e Endurmat og eftirlit med breytingunum (Porkell Sigurlaugsson, 1996,
bls. 27-28).

Umbreyting fyrirteekja snyst um fjora patti og peim parf ad sinna samhlida en
misjafnlega hratt. Peir eru: Endurmotun (e. reframe), endurskipulagning
(restructure), endurlifgun (e. revitalize) og endurpjalfun (e. renew). Pessum

breytingarpattum er likt vid mannslikamann og starfsemi hans.
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Endurpjalfun Endurmétun
Andinn, frodleiksfysnin, Hugur og vidhorf
bekkingin og dnxgjan
P Umbreyting -
Endurlifgun Endurskipulagning
Skynjun, taugakerfi og Vodvar, bein og edakerfi

tilfinning

Mynd nr. 1 Fjorir megin breytingaflokkar (Porkell Sigurlaugsson, 1996, bls. 47)

Endurmoétunarflokkurinn snyst um ad mota framtidarsyn og leggja aherslu a
nyja hugsun. Virkja parf starfsorkuna og hvetja starfsmenn til dada. Med
hvatningunni verdur mdgulegt ad koma inn nyrri hugsun — nyrri adladandi
framtidarsyn - en jafnframt setja melikvarda 4 hvernig haegt verdi ad na
settum markmidum. Endurmoétuninni ma likja vid hug og vidhorf mannsins og
hvada vidhorf madurinn hefur til fyrirteekisins og breytinganna i heild sinni

(Porkell Sigurlaugsson, 1996, bls. 43-50).

Vid endurskipulagningu parf ad skoda fyrirtekio i heild sinni. Skoda parf
vidskiptavini, starfsmenn, hluthafa og stjornendur og tengslin par & milli.
Byggja parf upp heilsteypt fjarhags- og upplysingakerfi. Kanna parf hvort
breytinga sé porf & husakynnum eda 60rum tekjum og buinadi sem i
fyrirteekinu liggur. Endurskipulagningaferlinu ma likja vid vodva, bein og
®0akerfi mannsins. Allt er samtvinnad til ad halda starfseminni uppi (Porkell

Sigurlaugsson, 1996, bls. 50-51).

Endurlifgunin snyst um voxt og moégulegan voxt fyrirteekisins 4 markadi.
Endurlifgunarferlinu ma likja vid athygli mannsins og porf hans til ad hafa gat
a umhverfi sinu. Fyrirteeki purfa ad gaeta vidskiptavina sinna, vaxa og dafna

(Porkell Sigurlaugsson, 1996, bls. 51-52).

A endurpjalfunarstigi parf ad huga ad anagju starfsfolks, veita umbun fyrir vel

unnin storf og tryggja ad starfsmenn hafi goda pekkingu & markmidoum
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fyrirtaekisins. Pessu stigi ma likja vid andlega lidan og hamingju mannsins.
Fyrirteeki med 6aneegt starfsfolk er ekki liklegt til arangurs (Porkell
Sigurlaugsson, 1996, bls 53).

Ferli breytinga i skipulagsheildum er lyst myndraent i bokinni ,,Our Iceberg is
Melting” eftir tvo héfunda, pa John P. Kotter og Holger Rathgeber. Pessi bok
setur fram atta skref um innleidingu breytinga & myndranan og afmarkadan
hatt. bar segir fra keisaramorgaesum sem bua 4 isjaka 4 Sudurskautslandinu.
ber hafa alltaf buid 4 pessum tiltekna isjaka og telja a0 svo muni per einnig
gera um 6komna framtid. Ein moérgasin 1 hopnum kemst svo ad pvi ad
isjakinn er ad bradna og muni vafalitid brotna undan morgesahopnum adur en
langt um lidur. En hvernig & pessi eina morgas ad koma hinum i hépnum i
skilning um ad pzer purfi ad flytja? I stuttu mali sagt maetti han mikilli
andstodu pegar hun 1ét uppi pad sem hun hafdi komist ad. Engin morgees vildi
traa pvi a0 isjakinn, sem paer hofou alltaf bwid 4, myndi hverfa. Sagan segir
svo fra pvi hvernig pessari morgees tokst til, med pvi ad nota skrefin atta um
arangursrika innleidingu breytinga og 4 endanum nadu allar morgaesirnar ad
flytja sig um set og lifa af. Kotter og Rathgeber setja fram i lok bokarinnar
nokkra punkta um breyttar tilfinningar og hugsun starfsfolk eftir ad breytingar
hafa gengid i gegn. Peir segja ad breyttur hugsunarhattur hjalpi til vio ad
breyta hegdun og leidi til betri drangurs. Breyttar tilfinningar starfsfolks, aftur
a moti, geti breytt hegdun peim mun meira og jafnvel leitt til enn betri

arangurs (Kotter & Rathgeber, 2006, bls. 3-137 ).

[ bok John P. Kotter “Leading Change” eru sett fram framangreind atta skref
sem stjornendur @ttu ad tileinka sér svo ad breytingaferli verdi arangursrikt.
Skrefin 4tta eru mjog gagnleg og kenningar Kotter eru vidurkenndar i fredum
um breytingastjornun. Kotter gerir 1 bok sinni greinarmun 4 leidtoga og
stjornanda. Oll fyrirtaeki hafa porf fyrir goda leidtoga og stjérnendur.
Mikilvaegt er samkvaemt Kotter a0 fyrstu skref breytinganna séu i hondum
leidtoga og pad sé i peirra hondum ad leida ferlid afram. Starfsfolk purfi
eitthvad synilegt sem hvetur pad afram i att ad framtidarsyninni. Leidtogar
&ttu ad sja um ad skapa framtidarsynina og koma henni afram til annarra

starfsmanna. Samkvamt Kotter eru leidtogar peir adilar sem snerta hug og
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hjortu annarra. Adrar personur fa tilfinningu fyrir syn leidtoganna og
draumum med pvi ad sja myndraent fyrir sér pad sem peir hafa fram ad feera.
Stjornendur, aftur & moti, sja um ad styra hlutunum, sja um ad gera hlutina
rétt, sja um aeetlanagerd, markadsaztlanir, stimpilklukkur og fleira. Baedi
stjornandi og leidtogi geta verid gifurlega godir a sinu svidi en badir adilar
purfa i sameiningu ad vinna ad innleidingu breytinga. Breytingaferlid tekst
ekki vel til nema med godri samvinnu. Margir stjornendur geta a0 sjalfségdu
haft leidtogahefileika ad auki en svo er ekki raunin i 6llum tilvikum. Fyrirteeki
@ttu a0 reyna ad koma auga 4 leidtogahafileika hja starfsménnum sinum og
leyfa peim ad proska pa og pjalfa. Ad undirbua breytingaferli kostar ekki
mikinn tima eda peninga, heldur parf ad snerta hug og hjortu folks (Kotter,
2005a).

Stjornun breytinga snyst fyrst og fremst um folk. Mistok i innleidingum
breytinga ma yfirleitt rekja til mannlegra patta frekar en peirra teeknilegu.
Ennfremur geta misheppnadar breytingar gert fyrirteekinu mikinn skada, baedi
i huga starfsfolks og vidskiptavina. Samkvaemt bok Porkels eru helstu astedur
fyrir arangurslitlum breytingum; 6lj6s framtidarsyn, skortur 4 markmidum,
1élegt/stopult upplysingaflaedi til starfsfolks, vanmat & métproa, abyrgdarsvid
6lj0s, skortur 4 samhafingu, 6nodgt eftirlit og ad stjornendur séu ekki negilega
stefnufastir. Enn fremur virdist pad ekki tidkast i starfslysingu stjérnenda ad
tryggja og framkvama breytingar og pvi eru stjornendur gjarnan 6fusir ad
gera breytingar yfir hofud. Fyrirteekjum er naudsynlegt ad innleida breytingar
pvi obreytt astand getur leitt til stddnunar. Allar breytingar eru pvi erfidar og
krefjast g60s undirbinings. Pad getur reynst arangursrikt fyrir fyrirteeki ad fa
utanadkomandi adila til ad sja um og hafa yfirumsjon med breytingaferlinu
pvi oft sja sjornendur ekki svo glatt hverju parf naudsynlega ad breyta.

(Porkell Sigurlaugsson, 1996, bls. 27-32; Sigmar Pormar, 2007, bls. 49).

2.5. Adferdafraedi breytinga

Mikid hefur verid skrifad um ferli breytinga i skipulagsheildum og misjatnar
skodanir fraedimanna um hvada adferdir virki best. I raun er ekki til ein algild

lausn vid innleidingu breytinga en einn helsti freedimadur sen sett hefur fram
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vidurkenndar kenningar um breytingastjornunarferlid er John P. Kotter. Hann
hefur greint atta skref sem fara parf i gegnum vid innleidingu breytinga til ad

breytingar skili tileetludum arangri.
A0 undirbua jardveginn:

1. AOJ syna fram 4 raunverulega porf (Creating a Sense of Urgency)

Samkvamt pessu fyrsta skrefi er naudsynlegt ad syna fram 4 raunverulega
porf fyrir breytingar. Oft virdist synin 4 mikilvagi breytinganna liggja
eingongu hja yfirménnum eda stjornendum en ekki hinum almenna
starfsmanni. A0 syna fram 4 raunverulega porf parfnast oft dramatiskra
adgerda og god leidtogahaetni er naudsynleg. Ef @dstu stjornendur gera pessa
porf ekki negilega raunverulega pa er liklegt ad breytingarnar muni ekki skila
nagilega godum arangri. Stjornendur hafa pa abyrgd ad finna goda leidtoga til
ad hafa umsjon med ferlinu. Millistjérnendur eru oft i lykilhlutverki i
innleidingaferli breytinga. Peir purfa ad hjalpa til vid ad syna fram a
raunverulega porf. Koma skilabodum 4leidis og tria stadfastlega 4 ad
breytingarnar séu naudsynlegar. Hafa skyra framtidarsyn. beir
millistjornendur sem eiga i erfidleikum med ad syna fram 4 porfina @ttu frekar
a0 thuga ad skipta um starfsvettvang. Til ad breytingarnar séu arangursrikar
parf ad syna 6llum starfsmoénnum fram & mikilvaegi breytinganna svo allir geti
unnid ad sameiginlegum markmidum og nad peim arangri sem til er etlast.

(Kotter, 1996, bls 35-49).

2. A0 setja saman styrihop (Pull Together the Guiding Team)

Vid innleidingu breytinga er naudsynlegt ad @dstu stjornendur hafi skyra syn
a framtidina. séu traustsins verdir og sannir leidtogar.bratt fyrir pad er
naudsynlegt ad mynda styrihop til ad styra breytingunum og hafa yfirumsjon
med peim. Mikilvaegt er ad réttir einstaklingar starfi innan pessa hops, p.e. peir
sem njota trausts innan fyrirteekisins. Hopurinn parf ad geta unnid naid saman
og skipulega til ad breytingarnar gangi vel. Samkvaemt Kotter er naudsynlegt
ad starfsmenn styrihdpsins hafi leidtogahaefileika, haefni { mannlegum
samskiptum, sérpekkingu, heefni til ad greina kjarnann fra hisminu og syni

fram 4 raunverulega porf. Lykilatridi er p6 a0 peir hafi leidtogahefileika og
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njoti trausts hja 60rum starfsménnum. Peir purfa ad vera drifandi og hafa
haefni til a0 leida adra med sér. Mikilvaegt er ad hafa i huga ad ekki er haegt ad
setja saman styrihop sem samanstendur eingéngu af stjornendum. Jafnvel po
ad hopurinn innihaldi gifurlega goda stjornendur sem séu mikilsmetnir
einstaklingar er 6liklegt ad breytingar sem styrt er af slikum hopi verdi

arangursrikar (Kotter, 1996, bls 51-66).
Akveda hvad gera skuli:

3. A0 bréa framtidarsyn og stefnhu (Develop the Change Vision and

Strategy)

Styrihdpurinn parf ad proa framtidarsyn 4 pad hvert skuli stefna med
breytingunum. Framtidarsynin parf ad vera skyr, afmorkud og adladandi pvi
han hvetur folk afram 1 rétta att. Synin parf ad snerta starfsmennina, peir purfa
ad upplifa sig sem hluta af henni og hafa vilja til ad ndlgast hana. Hin parf ad
vera audskilin og synileg, starfsmenn purfa ad skilja i hverju hiin felst en hun
parf ad vera sveigjanleg pvi 6fyrirsédar breytingar framtidinnar eru
6hjakvemilegar. Styrihdpurinn parf ad dkveda i sameiningu hverju parf ad
breyta? Hvert skal haldid? Hverju ma ekki breyta? Hvernig nast markmidid?
Naudsynlegt er ad vinna undirbiiningsvinnuna vel og vinna markvisst ad
pessum malefnum svo breytingarnar skili arangri. Kotter telur naudsynlegt ad
ljost s¢ hvernig framtidin verdi frabrugdin fortidinni og betri sé engin

framtidarsyn en léleg (Kotter, 1996, bls. 67-83).
Hrinda i framkvaemd:

4. A0 koma framtidarsyninni a framfeeri (Communicating the Change

Vision)

Kotter heldur fram ad mikilvaegt s¢ ad koma framtidarsyninni & framfeeri til
allra starfsmanna. bad er mjog krefjandi verkefni en gridarlega mikilvaegt.
barna reynir 4 starfsmenn tilfinningalega og hvernig peir bregdast vid
breytingum. Margar spurningar geta vaknad medal starfsmanna og peim parf
a0 svara en einnig hjalpa peim ad gera framtidarsynina ad markmidi sem peir
hafa vilja til ad nd. Allir starfsmenn purfa ad vita ad peir séu mikilvaegir i

innleidingaferlinu og ad peirra péatttaka sé¢ grundvallaratridi. Heildarmarkmid
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breytinganna nast ekki nema framtidarsynin komist til skila. Leidtogarnir
purfa ad setja fordeemi. Peir eru fyrirmynd annarra starfsmanna med gjéordum
sinum, ordum og hegdun. Best er ad hugsa 4 einfaldan hatt. barna gildir ad
nota myndraen form vid kynningu og mismunandi kynningarleidir. Gera parf
framtidarsynina skyra og ljosa i huga starfsfolksins og endurtaka somu hlutina
svo framtidarsynin siist smatt og smatt inn i huga folks og gjordir og hegdun
breytist. Mistakist petta skref er nanast ttilokad ad neestu skref i ferlinu muni

lukkast vel (Kotter, 1996, bls. 85-100).

5. Framkvaemdavald til starfsmanna (Empower employees to act)

Takist innleiding skrefanna hér ad framan vel til er ad 6llum likindum buid ad
hvetja starfsmenn 4fram og veita peim vald til athafna en engu ad sidur er
naudsynlegt ad rifa nidur mura svo mogulegt verdi fyrir starfsmenn, sem hafi
vilja til ad gera framtidarsynina ad veruleika, fai tekifeeri til athafna. Allir
purfa ad hjalpast ad og starfsmenn purfa ad finna ad peim sé treyst til ad taka
patt i innleidingaferlinu. Kotter greinir fra hindrunum sem naudsynlegt er ad
vinna bug 4: Skipulag og menning fyrirtekisins fellur ekki ad
framtidarsyninni, skortur er a pjalfun starfsmanna, upplysingakerfi eru ekki i
takt vi0 nyja syn og sumir stjornendur hafa ekki ahuga a ad breyta sinum

adferdum jafnt vid adra (Kotter, 1996, bls. 102-115).

6. A0 studla a0 skammtimasigrum (Produce Short-Term Wins)

Breytingaferli getur verid langt og strangt. Breytingar purfa jafnvel ad ganga i
gegn 1 afongum 4 nokkrum arum. Til ad halda athygli starfsmanna &
breytingunum 1 svo langan tima er gott og nanast naudsynlegt ad setja
skammtimamarkmid svo drangur komi fljotlega i 1j6s. Litlir afangasigrar
skapa réttu andrumsloftid og aukna tru & framtidarsynina. P4 er audveldara
fyrir starfsmenn ad hlakka til framhaldsins og geta hr6sad hvor 60rum fyrir vel
unnid starf. Markmidid verdur apreifanlegra og augljoslega tengt
breytingaferlinu. Go6dir skammtimasigrar, samkvamt Kotter, hafa prja
eiginleika; peir eru synilegir og apreifanlegir, umdeilanlegir og natengdir
breytingaferlinu. Peir hjalpa til vio ad skapa rétta andramsloftid. Neikvadir
starfsmenn verda jakvaedari og hikandi studningsmenn verda jakvaedir og

atorkusamir. bessir litlu sigrar hvetja starfsmenn til frekari drangurs og studla
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pannig ad arangursriku breytingarferli til lengri tima litid (Kotter, 1996, bls.
119-124).

7. AOJ treysta arangurinn og hvetja afram (Consolidating Gains and

Producing More Change)

Innleidingar breytinga hafa marga peetti i for med sér sem hafa ahrif 4 adra
petti innan skipulagsheildarinnar. bessir pettir valda oft andstodu vid
breytingarnar i heild, starfsmonnum finnst jafnvel audveldara ad hatta vid allt
saman frekar en ad halda afram. Mistakist petta skref geta afleidingarnar ordid
geigvaenlegar. b6 naudsynlegt sé a0 hrosa fyrir pad sem vel hefur tekist er
grundvallaratridi ad festa hlutina i sessi og halda afram. Breytingaferlinu er
ekki lokid po starfsfolkid geeti sagt: ,,Hveneer feest aftur vinnufridur hérna?”
,Hvenzr 2tlid pid ad hztta pessum breytingum?” I slikri stodu reynir 4
stjornendur og styrihopinn ad halda einbeitingunni og halda 6traud afram med
bad sem hafid er og missa ekki sjonar 4 heildarmyndinni. Ef ekki er heetta 4 ad
arangur hljotist ekki af pvi sem buid er ad framkvaema og ad allt gangi aftur til

baka, slikt getur gerst 4 6triilega skommum tima. (Kotter, 1996, bls. 131-144).
Festa arangurinn i sessi:

8. Modta nyja menningu (Create a New Culture)

Menningin innan skipulagsheildarinnar breytist ekki fyrr en adgerdirnar hafa
breytt hegdun folks. Menningin samanstendur af gildum, vidhorfum og
skodunum starfsfolksins innan skipulagsheildarinnar og er jafnvel 6medvitud.
Hun hefur ahrif & storf og hegdun folksins. Breytingin samlagast smam saman
menningunni eftir pvi sem arangurinn kemur betur i 1j0s og kostirnir verda
apreifanlegri. Kotter setur fram fimm lykilatridi vid breytingu a
fyrirteekjamenningu; breyting 4 henni kemur sidast 1 ferlinu, hiin breytist med
ath6fnum og gerdum, hiin krefst mikilla samskipta, 4kvardanir og drangur
purfa ad vera i forgrunni og i einhverjum tilfellum er menningin pad sterk ad
skipta parf um stjornendur svo breyting a henni s¢ moguleg (Kotter, 1996, bls.

145-158).

bad sem helst er gagnryni vert vid bok Kotter, Leading Change, er ad

neikvaedir paettir vid skrefin atta koma ekki fram. Kotter veltir ekki fyrir sér
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mogulegri kedjuverkun og hvada ahrif pau geta haft 4 6nnur storf innan
skipulagsheildarinnar. Jorge M. Herrera, hja Nova Southern University, skrifar
gagnryni um bok Kotter 1 timarid Organizational Dynamics, arid 1996. bar
segir Herrera ad bokin sé audlesin og 6rvandi fyrir heilabuid og full af godum
radum um stjornun breytinga i hana vanti hvatningu fyrir stjérnendur til ad
hefjast handa. Ad mati Herrera skyrir Kotter ekki naegilega vel fra mogulegum
neikvedum hlidum vid skrefin sin atta. Hversu lengi geta starfsmenn polad ad
porfin (e. urgency) fyrir breytingar sé i loftinu? Dvinar porfin eftir pvi sem
fram lida stundir? Hvernig hefur streitan sem fylgir innleidingu breytinga ahrif
a starfsmenn til lengdar? Ad mati Herrera setur Kotter fram gifurlega god rad
sem vidurkennd séu fraedilega en Kotter hafi yfirsést ad lata fylgja med
umfj6llun um mogulega kedjuverkun og neikvaed ahrif skrefanna atta. Engu

ad sidur er bokin gridarlega gott veganesti fyrir stjornendur 4 leid fyrirtekising

i att ad arangursrikum breytingum (Herrera, 1996).

2.6.Vidbrogd folks vid breytingum

Eitt af erfidustu verkefnum stjornenda er ad takast & vid viobrogo starfsfolks
vid breytingum. Breytingar skapa dvissu og 6tta hja folki, pad er i mannlegu
edli okkar a0 kjosa stodugleika og 6ryggi fram yfir 6vissu og 60ryggi,
mismikid pd. Sumir prifast vel i umhverfi sem breytist 6rt medan adrir eru
neikvedir gangvart 6llum breytingum jafnvel p6 peir séu sammala um ad
breytingarnar verdi til gods. Pad sem flestar manneskjur eiga po sameiginlegt
er ad breytingar kalla fram tilfinningar og flestir fara i gegnum akvedid
tilfinningalegt ferli medan 4 breytingaferlinu stendur. { upphafi getur folk
ordid spennt og anaegt og hlakkar til ad takast 4 vid breytingarnar en svo
kemur akvedid ,,afall” og tilfinningarnar hellast yfir (The Alban Institute,
2007).

Fyrirteeki og skipulagsheildir snuast um folk. Til ad stjorna breytingum a
ahrifarikan hatt er naudsynlegt a0 skilja tilfinningalif folks og hvernig andleg

viobrogo koma fram vid innleidingu breytinga.
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Lata undan
Profun

Andleg vanlidan
Satt

Afneitun

Andleg vidbrogd

A0logun
Afall

Timi

Mynd nr. 2 Tilfinningaleg viobrogo vio breytingum (Jashapara, 2004, bls. 218).

A myndinni hér fyrir ofan er andlegum vidbrogdum folks vid breytingum lyst
eins og pau birtast i bok Ashok Jashapara, Knowledge Management fré arinu
2004. Par er andlegum vidbrogdum, sem starfsmenn ganga i gegnum vid
innleidingu breytinga, skipt i sjo stig. I fyrstu fa starfsmenn afall pegar
tilkynning um breytingar berst og peir finna til 06ryggis. bad getur leitt til
afneitunar 4 breytingaferlinu. [ afneitunarferlinu fer starfsmadurinn ad halda i
fortidina og hugsanir hrja hann um hvad allt hafi verid gott i fortidinni. A
naesta stigi getur starfsmadurinn upplifad andlega vanlidan. Reidi og depurd
eru tilfinningar sem geta sott 4 hann og honum finnst hann radvilltur og ekki i
takt vid gang mala innan fyrirtzekisins. A efsta punkti myndarinnar verdur
nokkurs konar vendipunktur, annad hvort sampykkir hann breytingarnar po
hann sé kannski ekki endilega sattur vid paer eda letur af storfum. bvi neest
leetur starfsmadurinnm reyna 4 nyjar dherslur, ny vidhorf og nyjar
vinnuadferdir. Eftir pvi sem hann venst breytingunum betur leerir hann ad
s&tta sig vid paer og ad lokum adlagast hann ferlinu og breytingarnar hafa siast

inni hans daglegu storf, vidhorf og venjur (Jashapara, 2004, bls. 216-218).

Alvin Toffler setti fram pa kenningu arid 1970 ad hradi breytinga veeri alltof
mikill sem geeti leitt til ad samfélagido myndi ad lokum fa verulegt

framtioarafall (e. future shock). bratt fyrir pessa kenningu hans hefur petta
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framtidarafall ekki enn dunid yfir samfélog natimans. Toffler hélt einnig fram
ad pad vaeru takmork fyrir pvi hversu miklar breytingar madurinn gaeti gengid

i gegnum. Breytingarnar maettu ekki vera of miklar 4 of stuttum tima.

Elizabeth Kubler-Ross motmeelti pessum kenningum Toffler og sagdi ad
vidbrogd folks vid breytingum vaeru ekki svona einfaldar eins og hann hélt
fram. Hun benti 4, likt og Jashapara, hér ad framan, ad vidobrogo folks vid
breytingum meetti likja vid vidbrogd vid personulegum missi. Folk feeri
gegnum nokkurs konar andlegt sorgarferli sem hun kalladi adlogunarferli (e.

coping cycle). Ferlinu skiptir hiin nidur i fimm stig:
e Afneitun (e. denial)
e Reidi (e. anger)
e Samkomulag (e bargaining)
e Kreppu (e. depression)
e Satt (e. acceptance)

Flestir einstaklingar eiga sameiginlegt ad ganga i gegnum betta adlogunarferli
pegar breytingar standa yfir. Misjafnt er 4 milli einstaklinga hversu fljott og
audveldlega peir komast i gegnum ferlid og mikilvaegt er ad stjornendur atti
sig 4 ad starfsmenn séu yfirleitt lengur ad ganga 1 gegnum adlogunarferlio en
stjornendur peirra. Ef stjornandi skilur og pekkir ferlid og getur fundid ut hvar
starfsmadur er staddur i ferlinu 4 hann audveldara med ad veita
starfsmanninum rétta leidsogn og gddan studning (Huczynski & Buchanan,

2001, bls. 595-596).

Til ad umbreyting fyrirtekja takist vel parf ad vinna vel ad baedi hordum og
mjukum malefnum. Huga parf ad starfsmonnum og lidan peirra, peir eru ju
kjarni fyrirteekisins. Gott er ad hafa i huga ad manninum er edlislegt ad veita
breytingum vidnam medan fyrirtaeki purfa sifellt ad breytast til ad halda velli.
Vid innleidingu breytinga parf pvi ad geta jafnvegis 4 milli starfsmanna og
fyrirtaekis og vinna naid med starfsmonnum svo breytingarnar skili tiletludum

arangri (Porkell Sigurlaugsson, 1996, bls. 43-48).
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2.7.Breytingastjérnun i fjarmalageiranum

Hinn islenski fjaramalaheimur hefur staekkad gifurlega sidustu ar og
starfsmonnum fjarmalafyrirteekja hefur fjolgad hratt. Stjérnendur 1 pessum
fyrirtaekjum purfa ad sinna krefjandi verkefnum. Arangur fjarmalafyrirtzekja 4
Islandi er tilkominn vegna dugnadar og krafts pess mannauds sem i
fyrirteekjunum byr. Aukin steerd fjarmalafyrirtaekja og arangur peirra hefur
aukid athygli erlendra fyrirtaekja 4 islensku vidskiptalifi. {slensk fyrirtaeki hafa
gott bakland og skapar pad peim betra teekifzeri til ad vaxa og dafna hvort sem
er innanlands eda utan (Samtok fjarmalafyrirtaekja, 2007, bls.7).

Stjérnun breytinga i fjarmalafyrirtekjum er krefjandi starf. Leidtogar i
fjarmalafyrirteekjum purfa ad geta horft til framtidar og drifid annad starfsfolk
med sér i gegnum breytingarnar. { hrodum heimi fjarmalalifsins er stjornun
breytinga erfitt vidfangsefni. Ekki er ndg ad einblina & ad sinna dagsverkinu
nagilega vel heldur parf einnig ad finna forskot 4 samkeppnisadilann. Ef vel
tekst til vid ad halda jaftnvaegi par 4 milli eru meiri moguleikar & ad fyrirtaekid
nai ad standa undir veentingum hja baedi hluth6fum og vidskiptavinum. Bankar
og fjarmalafyrirtaeki 4 {slandi eru farin ad starfa um allan heim sem kallar 4
enn frekari menningarlegar hindranir og alpjodlegar breytingar. bad er
sveigjanlegt starfsfolk og mannaudur fyrirteekjanna sem skilur 4 milli 1
samkeppni 4 pessum markadi. Starfsmenn fjarmalafyrirtaekja eru margir
hverjir vel menntadir, med goda skipulagshafileika og tilbunir til ad takast &
vid breytingar. Bankar hafa ad geyma starfsfolk a 6llum aldri og margir peirra
bua yfir gifurlegri reynslu. Innleiding breytinga hjéa fjarmalafyrirteekjum
kemur pvi ekki einungis inn 4 svid breytingastjornunar heldur einnig
mannaudsstjornunar. Mannaudinn parf ad nyta & sem hagkvamastan hatt fyrir
fyrirtaekid en jafnframt parf ad styra honum i breytingaferlinu pannig ad
breytingarnar verdi arangursrikar og skili fyrirteekinu enn betri stodu 1
samkeppnisumhverfi. {slenskir bankar og fjarmélafyrirtaki eru fyrst og fremst
bjonustufyrirteeki par sem einblint er 4 vidskiptavininn og parfir hans. Sokum
pessa er mannaudsstjornun og gdo breytingastjornun i fjarmalafyrirtaekjum

gridarlega mikilvaeg. Halda parf godum starfsmonnum i starfi, pjalfa nytt
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starfsfolk, endurmennta annad starfsfolk og leyfa starfsmonnum ad fa abyrgd

sem heefir peirra svidi (La Croix, Stone, Komolafe, 2002).

Bankar og fjarmalafyrirtzki 4 Islandi hafa ad geyma mannaud sem
mikilvaegur er fyrir starfsemi peirra. Fjarmalafyrirtaeki 4 Islandi hafa steekkad
undanfarin ar og byggist ttrasarstarfsemi bankanna ad mestu 4 goou
starfsfolki sem hefur pekkingu og faerni til ad takast & vio sibreytilegt
umbhverfi fjarmalaheimsins. Starfsmenn fjarmalafyrirtaekja hafa margvislega
menntun og reynslu sem nytist peim 1 starfi og hafa bankarnir lagt kapp 4 ad
rada til sin framurskarandi starfsfolk. Hja Glitni er 16g0 ahersla 4 ad starfsfolk
bankans sé anagt 1 starfi sinu og er st hugmyndafradi 16g0 til grundvallar
starfsmannamalum ad dnegt starfsfolk sé lykillinn ad dnaegdum

vidskiptavinum (Bjarni Armannsson, 2004, bls. 291-292).
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3. Glitnir hf

Glitnir er banki sem stendur 4 gdmlum grunni i islenskri atvinnusdgu. Ratur
hans ma rekja til arsins 1904 pegar fslandsbanki hinn eldri var opnadur. Allt
starf bankans midast ad grunngildum hans sem eru ,,fljotur, snjall, faglegur”.
Hja bankanum hefur adalaherslan verid 16gd 4 anagt starfsfolk. Innri
markadssetning bankans midast ad pvi grundvallargildi ad hafa anegt
starfsfolk. Ef starfsfolkid er anaegt eru meiri likur & ad pad sinni starfi sinu vel
og par med vidskiptavinum bankans. Glitnir bydur uppa alhlida bankapjonustu
4 Islandi og skilgreinir einnig Noreg sem heimamarkad par sem bodid er upp 4
vidteka fjarmalapjonustu. Glitnir er md starfsstodvar 1 atta 16ndum og

starfsemi um allan heim (Glitnir hf, 2008d).

3.1.Saga Glitnis hf

Glitnir 4 yfir 100 4ra fjasrmalasogu 4 Islandi. A peim tima hafa ordid gifurlegar
breytingar & bankaumhverfi 4 Islandi. Métunarsaga fjarmalakerfisins og
umskdpun efnahagslifs hofst skommu fyrir aldamotin 1900 og hefur verid
nefnd idnbylting Islendinga. A peim tima lzerdu {slendingar ad tileinka sér
teki, ad0ferdir og starfshaetti i peninga- og fjarmalum fra 6drum 16ndum
Evropu. Peningattgafa, sparisjodir, bankar, fjarfestingasjodir, avisanir, vixlar,
verdbréf, hlutabréf — allt eru petta innflutt tzeki og adferdir sem Islendingar
komust 1 kynni vid 4 sidustu dratugum 19.aldar. Allt petta var sidan adlagad ad
innlendum adsteedum. Sagt er ad hvert land fai pad bankakerfi sem pad &
skilid og er pa att vid ad pad endurspegli fyrst og fremst peer parfir sem
efnahagslifio gerir til pess, en bankakerfid motast lika af politiskum sidvenjum
og valdaskiptingu, jafnvel menningarlegum og hugmyndafradilegum

straumum & hverjum tima (Gudmundur Jénsson, 2004, bls. 9).

Arid 1990 sameinudust Idnadarbanki, Alpydubanki, Verslunarbanki og
Utvegsbanki og myndudu saman {slandsbanka. Arid 2000 sameinudust svo
Islandsbanki og Fjarfestingabanki atvinnulifsins undir nafninu fslandsbanki —
FBA. FBA tok vid starfsemi Fiskveidasjods Islands, [dnlanasjods,
I1dnpréunarsjods og Utflutningslanasjods. Arid 2001 opnadi Islandsbanki —
FBA skrifstofu i London og i mars 2002 var nafni [slandsbanka — FBA breytt i
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fslandsbanka. Bankinn hof starfsemi i Laxemborg 2003 og arid 2004 keypti
hann svo KredittBanken og Bnbank i Noregi.

Nafni Islandsbanka var breytt i Glitnir i mars 2006 til ad undirstrika ad
bankinn alitur sitt heimasvaedi vera Noreg og Island. Glitnir byggir starfsemi
sina pvi 4 traustum grunni fjélmargra banka og sjoda (Glitnir hf, 2008a).
Bankinn er med hofudstodvar 4 Islandi og starfsstédvar i 11 1ondum. Auk
fslands og Noregs eru starfsstodvar 1 Finnlandi, Svipj6d, Danmérku,
Bretlandi, Luxemborg, Bandarikjunum, Kanada, Kina og Russlandi. Bankinn
byggir sina ttrasarstarfsemi adallega a sérfreedipekkingu 4 sjavarafurdum og

endurnytanlegri orku (Glitnir hf, 2008g).

Glitnir telur mikilvaegt ad huga vel ad umhverfi sinu og hefur pvi hafid
umbatur 4 umhverfisverklagi. Jafnframt ad innleida umhverfisvitund i allan
daglegan rekstur bankans. Hann vill efla umhverfisvitund starfsmanna og
pekkingu peirra 4 umhverfi sinu, setja sér malanleg markmid i
umhverfismalum og skilagreina pau umhverfislegu malefni sem huga parf ad.
Glitnir styOur vid verkefni 4 svidi umhverfismala og vill vera i fararbroddi
banka sem veita fjarmalapjonustu & pvi svidi, sérstaklega jardvarma (Glitnir

hf, 2008b).

Glitnir hf. byggir sina velgengni 4 sinu trausta og framurskarandi starfsfolki.
Bankinn vill raoa til sin fyrsta flokks folk sem hefur menntun og reynslu, folk
sem tekur frumkvadi og midlar gildum bankans til vidskiptavina sinna og Ut i

pjoofélagid (Glitnir hf, 2008c¢).
Glitnir hf. byggir allt starf sitt & premur gildum:
e Fljot — Hroo og 6rugg dkvardanataka

e Snjoll — Fagpekking og haefni til ad efla hagseld vidskiptavina. Leita

lausna med hag vidskiptavina ad leidarljosi.

e Fagleg — Horfa & teekifaerin og komast ad bestu hugsanlegu nidurstéou,

badi fyrir bankann og vidskiptamenn hans (Glitnir hf, 2008d).

Forstjori Glitnis er Larus Welding. Ték hann vid pvi starfi af Bjarna
Armannssyni i mai 2007. Larus kom fyrst til starfa hja Glitni (pa
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Islandsbanka) arid 1999 en 4rid 2003 for hann yfir til Landsbanka fslands og
styrdi starfsstod Landsbankans 1 London par til hann tok vid forstjorastarfi

Glitnis (Glitnir hf, 2008f).

Skipurit Glitnis hf. midast a0 mati hofundar vid svedaskipulag.

STJORM

INNRI ENDURSKOBUN
Agust Hrafmkelsson
FORSTJORI
Larus Welding

AHETTU- OG FJARSTYRING
Alexander Guémundsson

STARFSEMI SAMSTEBU

ISLAND NORBURLOND ALPJOBASVID
Birna Elnarsdattir Morten Bjasrnsen Magnus Bjamason
Guémundur Hjaltason Sveinung Hartvedt Helgi Anton Eiriksson
Finnland Eviopa
= Danmork
= Luxembaorg
HONRGUN = Bretland
Svipjoo Mordur Amerika
- Kanada
Russland - BMA

Alpjodlegir markadir
= Kina

Sjavanitvegur

Endurnyjanleq orka

REKSTRAR- & UPPLYSINGATEKNISVID Gisli Heimisson

Mynd nr. 3 Skipurit Glitnis hf. (Glitnir hf, 2008d).

Eins og sést a skipuritinu hér fyrir ofan er fyrirteekinu skipt upp eftir peim
svaedum sem fyrirtaekid starfar 4. Skipuritio tekur pé mid af fléttuskipulagi ad
pvi leyti ad rekstrar- og upplysingataknisvid gengur pvert a allar deildir, par
med talid svaedaskiptinguna. Pad svid sinnir badi {slandi, Nordurlondum og
Alpjodasvidi. Ofangreint skipulag 4 vid bankann 1 heild sinni 4 alpjodlegum

vettvangi.
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3.2.Forsaga breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis

ber breytingar sem um raedir i pessari ritgerd hafa att nokkurn addraganda.
Hér verdur fjallad um forsdgu breytinganna og hvad olli pvi ad Glitnir for ut i
pa vinnu ad setja a stofn sérhaefda deild sem sinnir umsyslu fasteignalana fyrir

utibu bankans.

Pann 1. jantiar 1998 voru rikisbankarnir, Landsbanki {slands og Bunadarbanki
Islands gerdir ad hlutafélogum. Abyrgd rikisins 4 peim var afnumin og st
skylda sett 4 herdar pessarra tveggja bankastofnana ad starfa jafnt 4 vio adra
banka & samkeppnismarkadi. Eitt af meginmarkmidum rikisstjérnarinnar med
peim adgerdum, samkvamt fréttatilkynningu fra Idnadarraduneytinu, var ad
tryggja jafnt adgengi landsmanna ad hagkvemu fjarmagni jafnframt pvi ad

tryggja heilbrigda samkeppni 4 bankamarkadi (Ionadarraduneytid, 1997).

Vi0 pessa einkavaedingu rikisbankanna urdu adrir bankar, Glitnir (pa
Islandsbanki) medtalinn, ad bregdast vid peirri auknu samkeppni. Bankarnir
foru i auknum meli ad bitast um vidskiptavinina, bata kjor peirra og styrkja
200 vidskiptavinatengsl. Sidustu ar hefur vidskiptavinatryggd vid bankana
minnkad. Neytendur eru ordnir medvitadari um kjor sin og leita bestu
tilbodanna. Capacent Gallup sér um islensku anegjuvogina og hefur
anegjuvog islenskra banka verid meld sidan 1999. Markmid med
anegjuvoginni er ad koma 4 samre@mdum malingum um anegju
vidskiptavina. Ahrif ansgjunnar er svo malieining fyrir tryggd vidskiptavina.
Anzgjuvog Glitnis (Islandsbanka) arid 1999 var 76,1 stig en hefur farid
nokkud dvinandi sidan pa og stendur nu i 72,8 stigum sem bendir eindregid til
bess ad vidskiptavinatryggd bankans hefur minnkad fra arinu 1999. bess ber
b0 ad geta ad anzgjuvog bankanna arid 2007 er harri en arid 2006 svo bankar
hér 4 landi eru & réttri braut hvad vardar anagju og tryggd vidskiptavina

(Capacent Gallup, 2007).

Glitnir (4dur {slandsbanki) vard, samfara pessum breytingum og aukinni
samkeppni a bankamarkadi ad leggja enn frekari aherslu & tengsl vid
vidskiptavini medal annars med aukinni s6lu & pjonustupattum til

vidskiptavina. Reyndin er st ad peim mun fleiri pjonustupeetti sem
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vidskiptavinur nytur gods af peim mun liklegri er hann til ad halda
anagjulegum tengslum vid bankann. Framlinustarfsfolk utibua hefur pvi
undirgengist umtalsverdar aherslubreytingar sidustu ar. Sér i lagi ber ad nefna
ad parfagreining 4 vidskiptavinum leiddi i 1j6s ad ardberustu vidskiptavinirnir
veeru peir sem nyttu sér flesta pjonustupzetti bankans (Olafur Olafsson,
munnleg heimild, 30. mars 2008). Var s hugsun pvi innleidd ad auka s6lu a
pjonustupattum til vidskiptavina. Kynna fyrir peim nyjungar og bjoda peim
pjonustupzetti sem nytast peim vel. Einnig kom Glitnir (pa Islandsbanki) inn 4
husnzdislanamarkadinn arid 2004 og hof samkeppni vid btidalanasjod. Adrir
bankar fylgdu svo i kjolfarid og upphofst mikil samkeppni &
husnzdislanamarkadi (Bjarni Armannsson, 2004, bls. 293). [ dag bjoda
bankarnir vidskiptavinum sinum lan til hiisnediskaupa og pvi hefur Glitnir
stofnsett Fasteignapjonustu sem studningsdeild fyrir atibu. Fasteignapjonusta
bankans, sem stadsett er ad Lynghalsi, hof ad bjoda utibaum, arid 2006 ad sja
um umsyslu fasteignalana fyrir atibt ad einhverju leyti. Markmidid med peim
breytingum er ad framlinustarfsfolk fai aukio teekifeeri til ad sinna sinum
sOlumarkmidum og veita vidskiptavinum bankans framtrskarandi pjonustu

(Olafur Olafsson, munnleg heimild, 30. mars 2008).

Arid 2000 var Pjénustumidstod fasteignavidskipta stofnud hja paverandi
Islandsbanka. A peim tima var {budalanasjodur eina stofnunin sem veitti lan
til husnaediskaupa 4 {slandi. Pjonustumidstod fasteignavidskipta var stofnud
svo vidskiptavinir {slandsbanka gzetu leitad til hennar med greidslumat vegna
lana fra Tbudalanasj6di. Pjonustumidstod fasteignavidskipta sa pvi um
greidslumat fyrir {btdalanasj6d og vidskiptavinir bankans gatud snuid sér til
bjonustumidstddvarinnar 1 stad pess ad fara 1 atibtin. Med tilkomu
husnadislana Glitnis, haustid 2004, breyttist petta umhverfi. ibadalanasjodur
sagdi upp samningi sinum vid bankana hvad vardadi trvinnslu greidslumats
aramotin 2004/2005 og eftir pann tima for Pjonustumidstdd fasteignavidskipta
ad vinna ad greidslumati vegna husnzdislana {slandsbanka. Utibaunum var
svo frjalst ad senda fra sér umsoknir um greidslumat til Pjonustumidstodvar
fasteignavidskipta par til i mai/jani 2005. A peim tima fluttist deildin
Utlanapjonustu ad Lynghélsi og var nafninu breytt i Fasteignapjonustu. A

sama tima var su breyting innleidd a0 utbium vard gert skylt ad senda allar
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umsoknir um greidslumat fyrir vidskiptavini bankans til hinnar nyju deildar,
Fasteignapjonustu. [ fyrstu var eingdngu skylt ad senda til Fasteignapjonustu
greidslumatsumsoknir sem vardadi 1an med yfir 80% vedsetningu (Linda

Kristinsdottir, munnleg heimild, 2. april 2008).

Eins og stadan er i dag sinnir Utibiapjonusta bakvinnsluverkefnum fyrir
Gitibtiin en einnig fyrir Fyrirtzekjasvid og skiptist i tvo strauma: Utldnapjonustu
og Greidslumidlun. Meginhlutverk Utlanapjonustu Glitnis er ad pjonusta
eigendur og greidendur erlendra og innlendra utlana bankans og
vidskiptamanna hans dsamt pvi ad annast lanveitingar til sjodsféelaga
lifeyrissjoda 1 vorslu bankans. Fasteignapjonusta bankans heyrir einnig undir

Utldnapjonustu og vidfangsefni hennar eru:
e GreiOslumat.
e Gerd husn®dislana i erlendri mynt og islenskum krénum.
e Radstofun husnadislana, Gtibtialana, erlendra lana og fleira.
e RAadgjof og fredsla til utibua.
e Fasteigna- og fjarmalaradgjof til starfsmanna Glitnis.
e Greiosluerfidleikamal Glitnis.
e Uppgreidslur lana.

e Skjalagerd husnadislana, gerd vedflutninga, skilmalabreytinga,

skuldaraskipti og fleira.

Utibaunum stendur til boda ad Fasteignapjonusta sjai um 611 ofangreind
verkefni (fyrir utan radgjof og fraedslu til utibua og greidsluerfidleikamal) en
utibuin nyta sér pjonustuna i mismiklum meli. P6 skal tekid fram ad algjort
skilyrdi er ad greidslumatsumsoknir séu unnar af Fasteignapjonustu en deildin

vill i auknum meeli taka ad sér gerd lana og radstafanir peirra.

Skjalagerd Utlanapjonustu er deild sem er sterkur bakhjarl
framlinustarfsmanna utibta. Vidfangsefni skjalagerdar Utlanapjonustu er

skjalagerd vegna:
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e Tryggingaskjala (skilmalabreytingar, vedflutningar, skuldaraskipti og

fleira).
e FErlendra skuldabréfa (gerd peirra 1ana og allar breytingar).
e Skilmalabreytinga vegna innlendra og erlendra skuldabréfa.
e Handvedsyfirlysinga.
e Lanasamninga.
e Skraninga i tryggingakerfi.
e Skonnunar.

Oll skjalagerd vegna tryggingabréfa og skuldabréfa, sem 4dur var gerd i

Gitibtlum, er nt unnin hja skjalagerd Utlanapjonustu.

Tilgangur med peim breytingum ad
Utlanapjonusta/Fasteignapjonusta/Skjalagerd sjai um ofangreind verkefni fyrir
utibuin er su ad samrema vinnubrogd, gera ferlid skilvirkara, studla ad
vandadri vinnubrégdum og byggja upp 6fluga lidsheild sem hefur sérpekkingu
a peim verkefnum sem tekin hafa verid yfir. Ad auka aherslu 4 gadi verkefna,
sér 1 lagi vardandi fragang, eftirfylgni pess ad vinnureglum sé framfylgt og

fleira (Linda Kristinsdottir, munnleg heimild, 4. mars 2008).

3.3. Breytingaferli hja Fasteignapjonustu Gilitnis

Eins og 4dur hefur komid fram var radist i breytingar vardandi tilfeerslu
verkefna fré atibuum til Fasteignapjonustu i kjolfar aukinnar samkeppni &
husnadislanamarkadi hérlendis. Bankarnir hofu ad veita sin husnadislan i
samkeppni vid Ibidalanasjod. Asamt pvi ad vidskiptavinatryggd for dvinandi
jokst dherslan a ad framlinustarfsmenn utibua sinntu vidskiptavinum med

framurskarandi hatti medal annars med aukinni s6lu & pjonustupattum.

Upphafid a0 breytingaferlinu var pegar Pjonustumidstdd Fasteignavidskipta
var stofnud arid 2000 og sinnti greidslumatsumsoknum fyrir ibidalanasjod.
Samfara pvi ad [budalanasjodur sagdi upp samningi sinum vid bankana og
bankarnir hofu ad veita sjalfir 1an til husnadiskaupa breyttist umhverfi

bjonustumidstddvar og hin flutti sig um set innan bankans. Pa hofst pad ferli
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ad bjoda utibtium ad sja um greidslumat vegna husnadislana Glitnis. Vid
innleidingu breytinganna var atibusstjorum tilkynnt ad peir baeru abyrgd a ad
innleida breytingarnar i sinum utibium. Forstooumadur og deildarstjori
Utlanapjonustu foru, arid 2006, med kynningu i Gtibain um nytt verklag og i
kjolfarid var tibusstjorum og vidskiptastjorum utibua sendur télvupdstur sem
innihélt tilkynningu um ad nt vaeri komid ad peim ad koma nyju verklagi 4 1
utibuunum. Fasteignapjonusta myndi bjodast til pess ad sja framvegis um
umsyslu skjala vegna husnadislana. Fasteignapjonustan tok vid verkefnum
tengdum fasteignalanum fra einu ttibui i einu. Fra peim tima sem
innleidingaferlid hofst hefur ekki verid lagt hart ad tibusstjorum ad innleida
breytingarnar ad fullu, peir hafa fengid ad einhverju leyti frjalsar hendur med
hvernig peir hafa hattad malum i sinum utibaum. Starfsmenn Utibua hafa fram
ad pessu haft, ad einhverju leyti, frjalsar hendur med hvort peir sinna
verkefnum og malum tengdum husnadislanum hafi peir 4 annad bord vilja,
getu og haefni til ad sinna peim. Po er skylt ad senda allar umsoknir vegna
greidslumats til Fasteignapjonustu. Vert er ad taka fram ad innleiding
breytinganna, sem um radir i pessu verkefni, hefur tekid téluverdan tima. Ny
hugsun og nytt verklag, sem breytingunum fylgir, hefur verid smam saman ad
blandast saman vi0 dagleg storf starfsmanna i utiblunum. Breytingaferlinu er
ekki lokid ad fullu pvi til stendur ad innleida breytingarnar til fulls med peim
haetti ad 61l umsysla husnadislana flytjist alfario til Fasteignapjonustunnar

(Linda Kristinsdottir, munnleg heimild, 11. april 2008).
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4. Rannsoknaradferdir

[ pessum hluta verdur fjallad um paer adferdir sem notadar eru i félagslegum
rannsoknum. Gerd verdur grein fyrir hugtdkunum megindleg
rannsoknaradferd og eigindleg rannsoknaradferd. Munurinn 4 milli adferdanna

verdur skodadur en jafnframt kostir og gallar hvorrar adferdar fyrir sig.

4.1. Eigindlegar og megindlegar rannsoknaradferdir

Eigindlegar og megindlegar rannsoknaradferdir eru peer adferdir sem notadar
eru i félagslegum rannséknum. Peim er skipt upp 1 pessa tvo flokka eftir pvi
hvernig gogn er verid ad vinna med og edli adferdanna. | megindlegum
rannsoknum er verid ad vinna med nokkurs konar ,,hord” gégn; tolfredilegra
upplysinga er aflad og urtak i slikum kénnunum er ad jafnadi stort midad vid
eigindlegar rannsoknir. Rannsakandinn brytur vidfongin nidur i breytur. Med
breytum er att vid eitthvert melanlegt einkenni, t.d. aldur, starfsaldur, kyn.
Rannsakandinn aflar svo tolfredilegra upplysinga um pessar breytur og reynir
ad komast ad orsakatengslum a milli peirra. Sem deemi geti rannsakandi verid
ad kanna hvort aldur hafi 4hrif 4 likur pess ad einstaklingur eigi bil. Hann geeti
valid ad spyrja einstaklinga 4 aldrinum 15 - 40 ara hvort peir &ttu bil edur ei.
Litlar likur eru & pvi ad yngstu einstaklingarnir, fra aldrinum 15 -17, eigi bil.
bad liggur 1 hlutarins edli sokum pess ad sa aldurshopur er ekki kominn med
bilpréf. Rannsakandinn geeti gengid ut fra peirri kenningu ad litlar likur veeru &
pvi ad einstaklingar 4 pessu aldursbili @ttu bil. Rannsakandinn aflar svo
tolfraedilegra upplysinga um vidfangsefnid med heppilegri rannsokn, gjarnan
spurningalista. Kenning hans yrdi pvi annad hvort 6sénn eda sonn eftir ad hafa
skodad peer tolfreedilegu upplysingar sem hann myndi afla med heppilegri
tilraun eda kénnun, flokkad paer og sett fram nidurstodurnar & myndranan og
skyran hatt gjarnan med stluriti, linuriti eda 4 annars konar myndraenan hatt.
Rannsakandinn reynir pvi a0 nota tolfreedilegar upplysingar ad draga alyktun

um vidfangsefnid (Bjorn Bergsson, 2002, bls. 52).

[ megindlegum rannsoknum er vinszlt ad nota spurningalista sem dreift er til

margra adila. Urtak konnunarinnar er jafnan staerra en i eigindlegum
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adferdum. Med urtaki er att vid pann hluta sem valinn er ur pydinu til ad vinna
rannsoknina. Med hugtakinu pydi er att vid allan pann hop sem rannsoknin
midast vid, til deemis alla Islendinga. Daemi um urtak er hins vegar sa hopur
fslendinga sem rannsakandinn velur til ad taka patt i kénnuninni. Sem daemi,
geti rannsakandi viljad skoda hvad Islendingar faru oft i utanlandsferdir 4 4ri.
bar sem hapid er ad rannsakandinn hefdi takiferi til ad spyrja hvern einasta
Islending, velur hann hluta af {slendingum sem hann vill ad taki patt i
kdnnuninni og sendir jafnvel Gt spurningalista til peirra sem hann velur i
hopinn; urtakid. Nidurstodur ur kdnnuninni reynir hann svo ad heimfaera yfir &
allt pydid; Islendinga (Bjorn Bergsson, 2002, bls. 56). Galli vid megindlegra
rannsokna er 1 raun jafnframt kostur peirra. Spurningar 1 megindlegum
rannsoknum purfa ad vera vel afmarkadar og gadi svara midast algjorlega vid
svarmoguleika konnunarinnar. Jafnframt eru mannleg samskipti litil og
fjarleegd milli rannsakanda og patttakanda mikil (Crimp & Len Tiu, 2000, bls.
374-376).

[ eigindlegri adferd er notast vid nokkurs konar ,,mjiik” gogn. Vinszlt er i
eigindlegum adferudum ad notast vid djupvidtol til ad komast neer
vidfangsefninu eda vandamalinu. Med hugtakinu djupvidtal er att vid
famennan hop, jafnvel einn einstakling, sem rannsakandi redir vid og
patttakendur vidtalsins f4 ad tja sig 4 eigin forsendum. Markmidid er ad
rannsakandi fai hugmyndir um skodanir, tilfinningar og lidan patttakenda.
Rannsakandi eigindlegrar rannsoknar reynir ad skilja adstedur folks og sja
vidfangsefnid og adstedur folksins med peirra augum. Rynihdpar eru lika
hluti af eigindlegri adferd, par sem nokkrum hluta urtaksins er safhad saman 4
einn stad og spurt akvedinna spurninga og folki gefinn kostur &4 ad koma med
sitt alit & malefninu. Eigindlegar adferdir bjoda upp 4 ad oventar hlidar
malefnisins geti litid dagsins 1jos sem rannsakandinn 4ttadi sig ekki &
fyrirfram en pad er einnig kostur eigindlegrar adferdar. Med adferdinni fast oft
betri upplysingar um lidan, hegdun eda adstedur folks. Nidurstdour ur
eigindlegri rannsokn eru oft settar fram skriflega. Gogn sem safnad er med
eigindlegri rannsokn, bjooda sjaldnast uppa tolfreedilega urvinnslu en engu ad
sidur hafa eigindlegar rannsoknir moguleika a ad varpa 1josi 4 vandamalid sem

bydur upp 4 ad rannsakandinn afli gagna um vandamalid med megindlegri
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adferd sidar (Bjorn Bergsson, 2002, bls. 39-40). Helsti kostur eigindlegra
rannsokna er kostnadarpatturinn. beer eru yfirleitt ekki jafn kostnadarsamar og
megindlegar rannsoknir sékum pess ad urtakid er minna og af pvi leidir minni
umsysla i kringum peer. Jafnframt er kostur eigindlegra rannsokna s4, ad paer
bjoda upp a ad skilningur rannsakenda verdi dypri 4 adsteedum og vidhorfum
folks en med megindlegum rannsoknum. Eigindlegar rannsoknir geta pvi
aukid gedi megindlegra rannsokna (Mcdaniel & Gates, 2005, bls. 109).
Gallinn vid eigindlega rannsoknaradferd er ad rannsakandi getur sjalfur haft
ahrif 4 rannsoknina og nidurstodurnar. Sem demi ma nefna ef um djupviotal
veri ad reda getur rannsakandi att erfitt med ad gaeta hlutleysis vegna peirra
fordoma sem hann 6medvitad hefur i huga sinum. Jafnframt takmarkast
vidtalid vid hversu mikla haefni hann hefur til ad taka slik vidtol (Bjorn
Bergsson, 2002, bls. 40- 43).

Margir fredimenn eru 4 peirri skodun ad til ad f4 sem bestu nidurstodu a
vidfangsefninu sé best ad blanda badum adferdunum saman vid rannsoknir.
Sem demi ma nefna ad rannsakandi sem hefur litla pekkingu 4 vidfangsefninu
getur nalgast efnid med djupvidtélum og fengid pannig hugmyndir um
adstedur patttakenda. A0 pvi loknu getur hann svo aflad tolfredilegra gagna
um vidfansgefnid eftir ad hafa unnid med nidurstodur djupvidtala. A pann hatt

blandar hann badum adferdunum saman (Bjorn Bergsson, 2002, bls. 79).

[ pessari rannsokn sem hér fer 4 eftir var leitast vid ad blanda badum
adferounum ad nokkru leyti saman til ad auka skilning og f4 sem besta
nidurstodu ut ur vidfangsefninu sem um redir. Telur hfundur ad st nalgun
hafi reynst vel og betri skilningur hafi komid 4 breytingaferlinu og vidhorfum
starfsmanna til pess. Medal spurninga i konnunum sem sendar voru ut til
pjonustufulltraa og Gtibusstjora voru tver opnar spurningar. bar var
patttakendum gefid feeri 4 ad tja sig med eigin ordoum og ad koma med
athugasemdir eda hvad eina sem peim finnst mali skipta. Svorin Gr peim
spurningum asamt djupvidtali vid ttiblsstjora veitti innsyn inn i vidfangsefnid
sem ekki virtist koma fram 1 6drum spurningum. Af pvi leidir ad syn hofundar
a efnid er Orliti0 skyrari en ef hann hefdi einungis gert spurningakdnnun med

lokudum spurningum.
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Vid skodun &4 breytingarferlinu hja Fasteignapjonustu Glitnis voru notadar
tveer mismunandi rannsoknaradferdir. Konnun var gerd medal starfsmanna i
sex utibium sem innihélt spurningar sem snertu innleidingu breytinganna og
vidhorf starfsmanna til peirra. Einnig var gerd konnun medal allra ttiblsstjora
Glitnis sem innihélt spurningar sem snertu innleidingu breytinganna og
vidhorf til peirra. Jafnframt var tekid vidtal vid einn utibusstjora a
hofudborgasvadinu og stjornendur hja Fasteignapjonustu. Ut fra pessum
vidtolum og spurningakdnnunum er svo reynt ad skoda hvernig ferlid hefur

gengid fyrir sig, hvad hefur tekist vel til og hvad maetti betur fara.

4.2.Konnun medal starfsmanna og utibusstjéra

Konnun er megindleg rannsoknaradferd par sem unnid er med malanlegar
breytur, gdgnum safnad & kerfisbundinn hatt og tolfraedilegar nidurstodur

settar fram. Gognum er gjarnan safnad saman med spurningalista sem gefa
moguleika 4 ad safna saman upplysingum um vidhorf margra einstaklinga

(Mcdaniel & Gates, 2005, bls. 318).

Vi0 rannsokn 4 innleidingaferli breytinga hja Glitni var gerd konnun og
spurningalisti sendur ut til pjonustufulltria i sex utibtum Glitnis en
spurningalisti jafnframt sendur til allra atibusstjora. bjonustufulltraar eru peir
starfsmenn utiblia sem eru i hvad mestum tengslum vid starfsfolk
Fasteignapjonustu og pvi var spurningalistinn ekki sendur 4 adra almenna
starfsmenn utibtia en pa sem bera starfsheitid pjonustufulltrai. Urtak
pjonustufulltria Gr sex utibtum var valid og voru ttibtiin valin med pad ad
markmidi ad senda badi spurningalistann til pjonustufulltrua peirra utibtia
sem notfaera sér pjonustu Fasteignapjonustu litid en einnig til Gtibta sem
notfaera sér pjonustuna mikid. Vegna trinadarsamkomulags mun ekki vera
tilgreint hér hvada atibu voru 1 urtakinu. Einnig er konnunin nafnlaus og svor
hvorki rakin til einstakra starfsmanna, né Gtibua. Allir utibusstjorar Glitnis
fengu svo i hendur spurningalista sem innihélt ad mestu leyti sému spurningar
og spurningar til pjénustufulltria med einni undantekningu. Utibusstjorarnir

eru peir adilar sem bera dbyrgd 4 innleidingu breytinganna 1 Gitibium og fengu

Idunn Arnarsdottir 35



HA

Haskdlinn
a Akureyri Innleidingaferli breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis

peir eina leidagreinda spurningu ad auki sem pjonustufulltriiar purftu ekki ad

svara.

Koénnunin innihélt 15 - 18 spurningar sem tengjast innleidingaferlinu og
vidhorfi starfsmanna til breytinganna. Bakgrunnsbreytur konnunarinnar voru
aldur patttakenda og starfsaldur. Pad var gert til ad geta metio hvort vidhorf til
breytinganna geti tengst lifaldri eda starfsaldri. Eins og adur hefur komid fram
var konnunin nafnlaus og var tilgangurinn sa ad hvorki vaeri haegt ad rekja
einstok svor til starfsmanna né utibtia. Einnig til ad minnka likur & ad
eingongu kemu fram jakved svor vid breytingunum. Framkvamdin var med
peim heetti ad notast var vid kannanakerfid Outcome og fengu patttakendur
tolvupost fra hofundi sem innihélt utskyringu 4 tilgangi kdnnunarinnar og 6sk
peirra um patttoku. I tolvupostinum var tekid fram ad konnunin vaeri nafnlaus
og svorin yrou ekki rekjanleg til patttakenda a nokkurn hatt. A9 lokum var svo

tengill 1 konnunina og var spurningunum svarad 4 internetinu.
4.3.Djupvidtal vid stjérnanda (utibusstjéra)

Djupvidtal er eigindleg rannsoknaradferd par sem patttakendum er gefid feri 4
ad tja sig og svara spurningum med eigin ordum og 4 eigin forsendum.
Urtakid er oftast 1itid midad vid megindlega adferd og magn upplysinga sem
kemur fram mikid. Oft er upphafid ad vidtalinu spurningalisti hja rannsakanda
en spurningar og svOr geta svo breyst eftir pvi sem lidur 4 vidtalid.
batttakendur fa teekiferi til ad tja sig, segja med eigin ordum fra sinum
vidhorfum, tilfinningum, skodunum og allt pad sem peim finnst skipta mali
um vidfangsefnid. Mikilvagt er ad rannsakandinn leidi patttakendur ekki
afram heldur leyfi peim ad tja sig. Pannig feer hann sem mestar upplysingar
um malefnid og jafnvel upplysingar sem hann hafoi ekki att von & fyrirfram.
Eigindlegar rannsoknir geta einnig baett gaedi megindlegra rannsékna

(Mcdaniel og Gates, 2005, bls. 108 - 109).

I djupvidtali sem hofundur tok vid utibiisstjora 4 hofudborgarsvadinu var
hann bedinn um ad lysa markmidinu med breytingunum, hvernig til hefur

tekist fram til pessa og einnig hver avinningurinn geti ordid i framtidinni.
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Hann var spurdur um hugsanlega neikvada patti sem komid hafa fram i
ferlinu og hans vidhorf gagnvart ferlinu og breytingunum. Margt dhugavert
kom 1 1j6s 1 vidtalinu sem héfundur hafdi ekki attad sig 4 adur en vidtalid var

tekid.
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5. Rannsdékn

Astaeda pykir ad minnast 4 ad hofundur starfadi hja Glitni fra arinu 1999 fram
til lok ars 2006 og gekk 1 gegn um breytingarnar sjalfur pegar innleidingaferlid
var ad byrja. Hofundur hefur upplifad og gengio i gegn um margvislegar
breytingar i starfi sinu hja Glitni og telur ad st reynsla geti ad einhverju leyti
litad vidhorf hans vid vinnslu & rannsdkninni en pder reynt eftir fremsta
megni ad geeta hlutleysis 1 hvitvetna sér 1 lagi til ad nidurstodur verdi lysandi

og gefi raunhaefa mynd af vidfangsefninu.

5.1. Konnun medal pjénustufulltrua og utibusstjéra

batttaka starfsfolks i breytingum er mikilveeg vid innleidingu peirra. Vidhorf
starfsfolks medan & breytingaferli stendur lysir pvi hvernig fyrstu skref
ferilsins hafa til tekist. Vinna parf med starfsménnum i gegn um
breytingaferlid og finna hvernig tilfinningu peir hafa fyrir framtidarsyninni. Ef
starfsmenn og stjornendur hafa jdkvatt vidhorf gagnvart breytingunum er
liklegt ad undirbuningurinn hafi vel tekist til og framtidarsynin og markmidid
med breytingunum hafi siast 1 huga folks. Med konnuninni sem héfundur
gerdi medal pjonustufulltraa og utibusstjora Glitnis var spurt um vidhorf
gagnvart breytingunum og innleidingunni, spurt um framtidarsynina og hvada
augum beir lita framtidarsynina. Einnig var spurt um vidhorf til starfa
Fasteignapjonustu. Jafnframt var pjonustufulltrGum og ttibusstjorum gefinn
kostur & ad svara opnum spurningum, lysa vidhorfi sinu til breytinganna og

hvada ahrif peir telji breytingarnar hafi & storf og starfsmenn ttibua.

Koénnunin innihélt 15 spurningar til pjonustufulltriia en 15 — 18 spurningar til
utibusstjora. Ad auki 1 konnun utibusstjora voru prjar spurningar sem
pjonustufulltraar fengu ekki pvi paer toku 4 pattum sem eingdngu utibusstjorar
bera abyrgd 4. Konnun til utibusstjora var send til 21 atibusstjora og var
svarhlutfall 1 peirri kdnnun 85,71% og pvi vel marktaek. Kénnun var send til
bjonustufulltraa i sex utibuum, alls 19 einstaklinga, og var svarhlutfall 68% i
peirri kénnun. f umfjélluninni hér 4 eftir eru, i einhverjum tilvikum, jakvedu

svarmoguleikarnir (mjog jakveett og frekar jakveett) teknir saman og peir
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neikvaeou (frekar neikveett og mjog neikvaett) einnig. Spurningalistana sem

sendir voru til Gtibusstjora og pjonustufulltriua er svo haegt ad sja 1 vidauka.

[ upphafi kannananna var spurt um aldur og starfsaldur hja Glitni og forverum
hans. Almennt eru utibusstjorar eldri en pjonustufulltruar og hafa lengri
starfsaldur. Utibusstjorar yfir 41 ars eru 83% peirra og einungis 17% peirra
undir fertugu. Meiri aldursbreidd er 1 hopi pjonustufulltraa og eru peir

fjolmennastir i aldursflokknum 31 ars og 40 ara, eda 62%.

4 N
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35%

30%
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20%
15% -
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X
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18-304ra 31-404ara 41-50 ara 51-60 ara 61 ars eda eldri

O bjénustufulitriar o Utibusstjérar ‘

o J
Mynd nr. 4 Hver er aldur pinn?
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Mynd nr. 5 Hver er starfsaldur pinn hja Glitni og forverum hans?

Eins og sja ma 4 mynd nr. 5 er nokkur breidd i starfsaldri pjonustufulltriia og

Gtibusstjora. Utibuisstjorar eru po almennt med lengri starfsaldur en
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bjonustufulltraar. Jafnframt vekur athygli ad hja Glitni eru fleiri utibusstjorar
en pjonustufulltraar med stuttan starfsaldur. Af pessum myndum ma sja ad
margir starfsmenn hja Glitni eiga langan starfsaldur ad baki hja fyrirteekinu og
bua yfir reynslu sem nytist peim i starfi, sérstaklega par sem teplega 40%

utibusstjora er meo 21 ars starfsreynslu eda lengri.

Spurning nr. 3 fjalladi um markmid breytinganna. Spurt var ,,Telur pa pig vita
hver markmid breytinganna séu?” Var jafnframt visad til sogu breytinganna
og hvernig par hafa verid innleiddar fram til pessa. Mjog hatt hlutfall
jékveedra svara er vid pessari spurningu og langflestir sem merkja vid
svarmoguleikana ,,mjog vel” eda ,.frekar vel”, eda 87%. Samkvaemt skrefum
Kotter er mikilvaegt ad starfsmenn pekki markmidin og hver tilgangur peirra
sé. Bendir hatt jakveett svarhlutfall til pess a0 markmid breytinganna hafi verid

vel kynnt fyrir starfsfolki og tibusstjorum.
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Mynd nr. 6 Telur pu big vita hver markmid pessara breytinga séu?

Athygli vekur p6 ad samkvemt mynd nr. 6 er 12,9% pjonustufulltraa sem
svara spurningunni ,,hvorki né” eda ,,frekar illa” og huga maetti ad pessum
hopi pjonustufulltriia sérstaklega og jafnvel ad kynna markmidin enn betur.
Jakveaett er p6 hversu hatt hlutfall telur pekkingu sina 4 markmidinu vera gooda.

Ekki kemur & ¢vart ad allir Gtibusstjorar skuli svara ,,mjog vel” eda ,,frekar
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vel” pvi pad er 1 peirra hondum ad innleida breytingarnar i sinum utibiium og

hafa markmidin pvi liklega verid kynnt betur fyrir peim en pjonustufulltrium.

Spurning nr. 4 fjalladi um hvort starfsmonnum fyndist markmidin hafa verio
sett skyrt eda oskyrt fram og ma sja nidurstodurnar & mynd nr. 7. Hlutfallio
par er i takti vid myndina 4 undan um hvort starfsmenn pekki markmidin.
Aztla ma ad peir sem pekki ekki breytingarnar telji ad markmidin hafi verid

sett oskyrt fram.
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Mynd nr. 7 Telur pi ad markmidin med breytingunum hafi verio sett skyrt eda oskyrt
fram?

Spurning nr. 5 fjalladi um hvort starfsmenn viti hverjir hafi yfirumsjén med
breytingunum. Samkvamt skrefum Kotter er einn hluti innleidingaferlis ad
setja saman styrihop sem stjornar breytingunum og midlar framtidarsyn og
markmidi. A heildina 1itid eru vita flestir hverjir hafa yfirumsjon med
breytingum eda 77%, sem er mjog jakvatt. Nidurstoour peirrar spurningar ma

sja 4 mynd nr. 8.
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Mynd nr. 8 Var pér gero grein fyrir hverjir hafa yfirumsjon meo breytingunum?

Athygli vekur po6 ad hja utibusstjorum, sem bera abyrgd 4 innleidingu medal
pjonustufulltraa, svara 16% peirra ,,hvorki né” eda ,,nei, g veit ekki hverjir
bad eru”. Par sem tutibusstjorar bera abyrgdina a innleidingunni meetti gera
atak i ad kynna betur fyrir peim hverjir hafa yfirumsjon med breytingaferlinu i

heild sinni.

Spurning nr. 6 fjallar um vidhorf starfsfolks til breytinganna. Eins og sést &
mynd nr. 9 er vidhorfid gagnvart breytingunum mjog jakveett. Alls eru jakvaed
svor 80,06%. Fleiri utibusstjorar en pjonustufulltraar eru jakveedir i gard
breytinganna, sem getur skyrst af pvi ad almennir starfsmenn eru ad jathadi
lengur i gegnum adlogunarferli breytinga heldur en stjornendur eins og fram
kemur i kaflanum um viobrogd folks vid breytingum. Jafnframt hefur
innleidingaferlid tekid p6 nokkud langan tima og moguleiki er a ad stor hopur
starfsmanna sé kominn yfir fyrstu skref adlogunarferlisins og kominn yfir
vendipunktinn. Peir sem svara neikvaett vio pessari spurnngu eda svara
,.hvorki né”, alls 19% svarenda eru ad mati hofundar annad hvort ekki komnir
ad vendipunktinum i adlogunarferlinu eda jafnvel styttra 4 veg komnir. Eins
og fram kemur 1 kaflanum um vidbrogo folks vid breytingum hér ad framan er
mikilvegt ad stjérnendur atti sig 4 og skilji hvar starfsmenn eru staddir i

adlogunarferlinu og veiti peim studning til ad komast 1 gegnum ferlio.
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Mynd nr. 9 Hvert er viohorf pitt gagnvart peim breytingum ad
Utlanapjonusta/Fasteignapjonusta sjai um skjalagerd og umsjon med fasteignalinum?

Athygli vekur a0 orlitid hlutfall utibusstjora svara ,,hvorki né” eda ,,frekar
neikvaett 1 pessari spurningu. bar sem utibusstjorar bera pa abyrgd ad innleida
breytingarnar i utibuum geti peim neikvadu reynst erfitt ad innleida
breytingarnar og virkja starfsfolkio til patttoku. Neikvadnin getur mogulega
smitast til annarra starfsmanna. En 4 heildina litid eru badi starfsmenn og
utibusstjorar jakvaedir 1 gard breytinganna sem bendir til pess ad fyrstu skref

breytingaferlisins hafi tekist agetlega.

[ spurningu nr. 7 var spurt um préun. Spurt var: ,, Telur pu breytingarnar vera
jékvaeoda eda neikvaeda proun”. Meo pessari spurningu er obeint verid ad visa
til framtidarsyninnar. Hvort starfsmenn skilji og medtaki breytingarnar og sjai
fyrir sér hvert skal haldid med breytingunum. Sama tilhneiging kemur hér
fram eins og i spurningunni fyrir ofan. Langflestir telja pessar breytingar
jakvaeda proun eda samtals 74,19%. Orlitid leegra hlutfall jakvaedra svara en i

spurningunni fyrir ofan. Nidurstodur spurningu nr. 7 ma sja 4 mynd nr. 10.
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Mynd nr. 10 Telur pu jakvaeda eda neikvaeda proun fyrir autibuiin ad
Fasteignapjonusta/titlanapjonusta ad Lynghalsi hafi umsjén med skjalagero fyrir atibu?

[ svorun vid spurningunni eru fleiri pjénustufulltriar sem svara ,,frekar
neikveett” en i spurningunni fyrir ofan. St neikvadni medal pjonustufulltria
getur mogulega verid vegna peirra svara sem komu fram i opnu spurningunum
sem vikid verdur ad sidar i kafla 5,3. Athygli vekur ad enginn starfsmadur
svarar ,,mjog neikvatt” vid spurningunum tveimur hér ad ofan sem er vel. Hid
héa hlutfall jakvaedra svara vid spurningunum bendir til ad innleidingaferlid
hafi 4 heildina liti0 tekist dgaetlega fram til pessa og i takti vid skref Kotter.
bratt fyrir almenna anagju mé po huga sérstaklega ad peim hluta starfsmanna
sem neikvedur er gagnvart breytingunum og préunarinnar fyrir utibu po

hlutfall neikvaedra sé lagt.

Spurning nr. 8 fjalladi um vidhorf vidskiptavina til peirrar breytingar ad
umsysla fasteignaldna sé i hondum annarra starfsmanna en
framlinustarfsmanna. Spurningin var send badi til pjonustufulltria og
utibusstjora og voru svarmoguleikar i konnun pjoénustufulltraa pvi midur 4 pa
leid ad peir hafa mogulega geta valdid misskilningi. Svarmoguleikarnir voru
,Mjog anaegdir”, ,,frekar anagdir”, ,,finna ekki fyrir pvi”, ,,frekar 6anaegdir”
eda ,,mjog 6anagdir’. bar sem akjosanlegasta stadan er moguleikinn ,,finna
ekki fyrir pvi” vegna pess ad vidskiptavinir eiga helst ekki ad finna fyrir hvort

umsysla skjala vegna fasteignaldna er i umsja starfsfolks utibta eda
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Fasteignapjonustu. Olafur Olafsson, Gtibusstjori vid Gullinbri, benti réttilega
4, eins og fram kemur 1 vidtali vid hann i vidauka 3, ad vidskiptavinir eigi ad
finna fyrir jakvaeedum breytingum en ekki verda fyrir 6pegindum vegna peirra
(Olafur Olafsson, munnleg heimild, 30. mars 2008). Flestir patttakendur i
konnun pjonustufulltraa merktu vio moguleikann ,,finna ekki fyrir pvi” og eru
fyrstu prir valmdguleikarmir pvi teknir saman sem jakveaed svor en onnur talin

neikveed. Nidurstodur ur pessari spurningu er ad finna i toflu nr. 1.

Tafla nr. 1 Vidhorf vidskiptavina

Jakvaed svor |Neikvaed svor

Hvernig vidhorf telur pu ad vidskiptavinir Gtiblusins hafi
gagnvart peirri breytingu ad skjalagerd og umsjon
fasteignalana sé gerd midleegt hja bankanum? 90,32% 9,68%

Langstarstur hluti pjonustufulltriia og utibusstjora telja ad vidskiptavinir séu
jakvaedir gagnvart breytingunum. Medal pjonustufulltraa voru pad 38,71%
sem merktu vid valmoguleikana ,,frekar anagdir” eda ,,finna ekki fyrir pvi”.
Medal utibusstjora voru pad 51,16% sem merktu vid valmoguleikana ,,finna
ekki fyrir pvi” eda ,,sattir vid pad”. A heildina litid alitur langsteerstur hluti

starfsfolks Glitnis ad vidskiptavinir séu jakvaedir gagnvart breytingunum.

[ spurningu nr. 9 var spurt um s6lumarkmid og breyttar dherslur i storfum
utibua. Spurt var; ,, Telur pt aukna dherslu 4 s6lumarkmio og nyja
hugmyndafredi 4 bak vid utiblin jadkveda eda neikvaeda proun?”’. Med pessari
spurningu er verid ad visa til aukinnar dherslu 4 starfsfolk hvad vardar solu &
pjonustupattum. Aukin séludhersla & utibu er grundvollurinn fyrir
breytingunum. Med pvi ad flytja skjalavinnslu fasteignalana fra ttibtum til
Fasteignapjonustunnar er verid ad draga ur alagi starfsfolks utibtia vegna
flokinnar skjalavinnslu fasteignalana svo peir hafi tima og getu til ad sinna
sinum s6lumarkmidum og pjonusta vidskiptavini eins og best verdur 4 kosid.
Samkveemt svorum vid pessari spurningu eru langflestir starfsmenn jakveedir i
gard aherslubreytinga eda alls 70,9%. Utiblsstjorar eru almennt séd anzgdari

med prounina heldur en pjonustufulltriiar og enginn utibusstjori telur aukna
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aherslu a s6lumarkmid og nyja hugmyndafredi neikvada proun. Benda svorin
til pess, ad mati hofundar, ad starfsmenn séu almennt anaegdir med aukna
aherslu a s6lumarkmid og slustefnu ttibtia. Nidurstodur ur pessari spurningu

ma sja amynd nr. 11.
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-

Mynd nr. 11 Telur pu aukna dherslu 4 s6lumarkmio og nyja hugmyndafraedi a bak vio
utibiin vera jakvaeda eda neikvaeda préoun?

)

Eins og sést 4 mynd nr. 11 svara teplega 40% pjonustufulltrua ,,hvorki né” vid
pessari spurningu og ad mati hofundar er liklegt ad peir pjonustufulltriar séu

sattir vid dherslubreytingarnar p6 peir svari ekki jakvedu valmoguleikunum.

[ spurningu nr. 10 var spurt um vidhorf gagnvart pjénustu og stérfum
starfsfolks Fasteignapjonustu. Langstaerstur hluti starfsmanna er frekar
anagour med storf Fasteignapjonustu. Alls 80% prosent svara annad hvort
,Mjog anegd(ur)” eda ,,frekar dnegd(ur)” sem er anaegjulegt fyrir
Fasteignapjonustuna og god visbending um ad par séu storf faglega og vel
unnin. A9 mati hofundar bendir petta haa anagjuhlutfall til ad pau markmid
breytinganna ad Fasteignapjonustan verdi 6flugur bakhjarl utibua par sem

umsysla fasteignalana sé skilvirk og vel unnin, séu 4 goori leid.
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Mynd nr. 12 Hversu anzegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pjonustu og storf starfsfolks
Fasteignapjonustu?

bad litla hlutfall sem svarar spurningunni hér ad ofan ,,hvorki né” eda ,,frekar
o6anzegdur” er po hvatning til Fasteignapjonustu ad gera enn betur en
nidurstadan bendir p6 eindregid til ad starfsfolk s¢ almennt anaegt med

pjonustu hennar.

[ lok kénnunarinnar var spurt um markmid og framtidarsyn bankans i heild
sinni sem og anagju i starfi hja Glitni. Yfirgnafandi hatt hlutfall starfsmanna
telur markmid og framtidarsyn bankans 1 heild sinni vera skyra. Jafnframt eru

nanast allir starfsmenn anagdir i starfi.

Tafla nr. 2 Anzgja i starfi og framtidarsyn Glitnis

Jakvaed svor  Neikvaed svor

Hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu i starfi pinu hja Glitni?

Telur pu markmid og framtidarsyn bankans i heild sinni vera skyra?

Hatt hlutfall jakvaedra svara er vid pessum tveimur spurningum eins og sést i
toflu nr. 1. Bendir pad eindregid til ad starfsmenn bankans séu i flestum
tilfellum anaegdir i starfi sinu og er pad bankanum til heilla. St dhersla
bankans ad hafa anagt starfsfolks hefur pvi skilad sér fram til pess. Ad mati
héfundar bendir pessi nidurstada jafnframt til ad aukin dhersla 4 solumarkmid
og innleiding breytinganna hafi ekki mikil ahrif & d&nagju folks 1 starfi. P6 ma

geta pess ad innleiding breytinganna hefur gengiod 1 gegn a téluvert 16ngum
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tima. Liklegt er, a0 sa hluti starfsfolks sem i upphafi hafi lent i erfidleikum
med ad komast i gegnum adlogunarferlid og jafnvel verid neikvadir gagnvart
breytingunum séu ordnir jakvaedir gagnvart breytingunum eda heettir storfum,

4 peim timapunkti sem konnunin er gero.
5.2. Spurningar til utibusstjéra

[ spurningakénnun til atibusstjéra voru prjar spurningar sem ekki birtust i
koénnun pjénustufulltria. Asteedan er si ad innleiding breytinganna i Gitibium
er & herdum utibusstjora og pvi potti hofundi asteda til ad kanna hvort peir
hefou fengid leidbeiningar i hendur um hvernig standa @tti ad malum vid
breytingaferlid. Spurningin var leidagreind & pann hatt ad ef svarad veri
jakveett vid fyrstu spurningunni hefou peir moguleika 4 ad svara tveimur
O6drum spurningum er vardadi leidbeiningarnar nanar. Ef peir merktu vid
valmoguleikana ,,nei” eda ,,er ekki viss” pa fengu peir ekki upp spurningarnar
tver sem komu 4 eftir. Nidurstddurnar Ur pessum spurningum ma sja a
myndum 13 og 15. Langflestir utibusstjorar telja ad peir hafi fengid
leidbeiningar i hendur sem er mjog jakvett. Samkvaemt skrefum Kotter er
naudsynlegt ad patttakendur i innleidingaferli skipulagsbreytinga hafi vald til
athafna og fai réttar leidbeiningar i hendur um hvernig standa skuli ad malum.
Samkvaemt nidurstddum Ur spurningunni ma dema ad umsjonarmenn

breytinganna hafi stadid sig vel hvad vardar upplysingagjof til Gtibusstjora.

~
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60% -
40% -
20% -
0% - I I
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o Utibusstjérar
\_ J

Mynd nr. 13 Fékkst p leiobeiningar um hvernig pu zttir ad standa ad innleidingu
breytinganna i pinu ttibui?
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Alls svorudu 83% utibusstjora pvi jakvaett ad peir hafi fengid leidbeiningar i
hendur. { spurningunni sem 4 eftir kom voru peir bednir ad segja fra pvi hvers
konar leidbeiningar peir fengu i hendur. Birtist peim svarkassi par sem peim
var gefinn kostur 4 a0 segja frd med eigin ordum hvers konar leidbeiningar
peir fengu 1 hendur. Flestir svarendur, eda 55%, s6gou ad peir hafi fengid
leidbeiningar 1 gegnum télvupdst sem styrkir pad sem adur hefur komid fram
ad deildarstjori og forstodumadur Utlanapjonustu foru med kynningu 4
breytingunum 1 ttibuin og sendu i kjolfario tdlvuposta til Gtiblsstjora par sem
peim voru kynntar breytingarnar nanar og hvernig standa skyldi ad peim.
Medal annarra svara voru fundir med forsvarsmanni Utlanapjonustu og

munnlegar leidbeiningar.

[ naestu spurningu voru utibusstjorar inntir eftir aliti sinu 4 leidbeiningunum.
Spurt var: ,,Hvernig fundust pér leidbeiningarr til pin vardandi innleidingu
breytinganna vera?”. Langflestir telja per hafa verid mjog godar eda frekar
g60ar. Nidurstodur ur peirri spurningu eru 4 mynd nr. 15. Rétt er ad arétta ad
eingdngu peir utibusstjorar sem svorudu jatandi vid fyrstu spurningunni

svorudu nastu tveimur spurningum.
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Mynd nr. 14 Hvernig fannst pér leidobeiningar til pin vardandi innleidingu breytinganna
vera?

A heildina litid eru tibusstjorar almennt anaegdir med leidbeiningarnar sem
peir fengu 1 hendur sem bendir til ad vel hafi verid stadio ad undirbuningi
breytinganna af halfu Fasteignapjonustu og forsvarsmanna hennar. Fyrstu

skref innleidingaferlis eru mikilvaeeg hvad vardar arangursrikar breytingar ad
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mati Kotter. St nidurstada sem birst hefur 1 spurningakdnnuninni 1 heild sinni
bendir til ad mati hofundar ad vel hafi verid stadid ad malum og i takti vid
skref Kotter ad mestu leyti po ad formlegt innleidingaferli hafi ekki verid fyrir
hendi. Jafnframt hafa breytingarnar gengid 1 gegn i nokkrum skrefum, a
16ngum tima sem gerir starfsmonnum audveldara fyrir ad adlagast
breytingunum smatt og smatt. Samkvemt skrefum Kotters eru

skammtimasigrar lykill ad arangursriku breytingarferli til lengri tima litio.
5.3. Adrar spurningar

[ spurningakénnunum tveimur, badi til pjénustufulltria og tibusstjéra voru
tveer opnar spurningar. Spurningarnar voru eftirfarandi: ,, Telur pt ad pessar
breytingar geti haft adrar afleidingar og ahrif & storf og starfsmenn utibua? Ef
svo, hverjar pa?” og ,.er eitthvad sem pu vilt koma a framfaeri vardandi pessar
breytingar?” Med pessum spurningum var starfsmonnum gefinn kostur 4 ad
segja frd, med eigin ordum, pvi sem peir hafa fram ad fera. Alls barust 24
svOr vid pessum tveimur spurningum og juku per skilning hofundar 4 syn og

vidhorfi starfsmanna til breytinganna.

Aberandi var, ad i fyrri spurningunni svorudu flestir patttakendur ad ahrif 4
storf og starfsmenn utibua veaeri aukinn timi hja pjonustufulltrdum til ad sinna
sOlumalum. bad er anegjulegt pvi markmidid med breytingunum er ad skapa
svigram til ad sinna s6lumalum. Einn patttakandi Gr hopi ttibusstjora benti 4 1
svari sinu ad starfsmenn ttibua vaeru sélumenn sem eiga ad geta stundad pa
vinnu med godu moti. Ekki veeri hegt ad gera krofu um sélu ef umhverfiod
styddi ekki vid pad. Med breytingunum hafi skapast séluhefd og solustefna i
utibuum og pykir pad jakvett. Medal annarra jakvadra svara voru: Minna
alag, verkferlar vaeru einfaldari, samraemi i vinnulagi og breytingarnar tryggou
samskonar afgreidslu 1 61lum utibium til vidskiptavina hvad vardar
htsnedislan. Pau svor eru i takti vid markmid breytinganna. Onnur svor sem
barust badi fra pjonustufulltrium og utibusstjéorum voru a neikvadari notum.
Abending barst um ad markmidin mztti setja betur fram og hvada starfsmenn
innan bankans hefdu umsjon meo ferlinu. Jafnframt ad setja fram skyrari
upplysingar um skrefin sem tekin eru i innleidingaferlinu og hvar utibuin eru

stddd hverju sinni. Su upplysingagjof @tti ad vera nokkud audveld i
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framkveemd, ad mati hofundar, jafnvel med télvupdsti eda 4 einum stuttum

fundi med utibusstjorum.

Tiltolulega hatt hlutfall starfsmanna ottast ad storfum muni faekka i Gtiblum
vid b4 breytingu ad bakvinnsla flytjist til Utlanapjonustu. Einnig 6ttast margir
ad su sérfredipekking sem parf til ad sinna umsyslu fasteignalana muni med
timanum hverfa r atibaum og svor til vidskiptavina verdi par af leidandi
stirdari. 41,6% af svorum sem barust vid pessum tveimur spurningum vardadi
pann otta ad storfum muni fekka eda pekking verdi verri i utiblum pegar fram
lida stundir. Sa 6tti er, a0 mati hofundar, ekki asteedulaus. Med
starfsmannaveltu framtidarinnar muni pekkingin ad 6llum likindum minnka
eda jafnvel hverfa r Gtiboum sem geti leitt af sér verri svor til vidskiptavina.
bjonustufulltriar eru 1 tengslum vid vidskiptavininn en pekkingin 4
fasteignalanum hja starfsfolki Fasteignapjonustu. Ad mati hofundar er
naudsynlegt ad huga a0 pessu sérstaklega. Geeta parf pess ad pjonustufulltriar
utibua hafi greidan adgang ad Fasteignapjonustu og ad peir geti med skjotum
hetti aflad sér upplysinga hja starfsménnum hennar svo svor vid spurningum
vidskiptavina verdi svarad i framtidinni med skjotum og faglegum heetti. Starf
bankans 1 heild sinni midast vid gildin, ,,fljotur, snjall, faglegur” og pvi
mikilvegt ad huga ad pessum otta starfsfolks svo starfsmenn geti afram sinnt
vidskiptavinum med framurskarandi hetti og samkvamt gildum bankans.
Medal svara vid seinni spurningunni kom ansi spennandi hugmynd ad mati
hofundar. Par var bent 4 ad naudsynlegt veri ad utbua sérstaka heimasidu 4
innra neti bankans fyrir Fasteignapjonustuna og jafnvel Utlanapjonustuna i
heild sinni. A heimasidunni yrdi stjornskipulagi lyst asamt yfirliti yfir
starfsmenn, starfslysingu peirra og simanumer. bessi hugmynd er mjog
athyglisverd og athugunarverd. Hugmyndin er ventanlega nokkud audveld i
framkvaemd en myndi auka adgengi pjonustufulltria verulega ad
starfsménnum Fasteignapjonustu og par med adgengi ad sérfreedipekkingu

starfsfolks Fasteignapjonustu.

5.4. Djupvidtal vid stjornanda (utibusstjéra)

Reett var vid Olaf Olafsson, Gtibusstjora vid Gullinbra, um breytingaferlid,

markmid breytinganna, innleidingu og forsdgu breytinganna. [ pessum kafla
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verdur greint fra helstu atridum sem komu fram i vidtalinu en vidtalid i heild
sinni ma sja i vidauka 3. Ad mati Olafs eru markmid breytinganna fyrst og
fremst ad samraema vinnubrogd. Med pvi ad feera umsyslu fasteignaldna 4 einn
stad, til Fasteignapjonustu, er verid ad samrama vinnuna, minnka villuheettu
og mistok, skapa sérhaefingu 4 einum stad dsamt pvi ad skapa faglegri
pekkingu og skjotari afgreidslu. Olafur minntist 4 ad lanaumsoknir ganga
yfirleitt hratt og snurdulaust fyrir sig hja Fasteignapjonustu en i einhverjum
tilvikum hefur hun verid of haeg ad hans mati og su tof hefur skapad 6ansegju
baedi hja starfsmonnum 1tibusins, sem og vidskiptavinum. Vidskiptavinir kalla
4 skjota afgreidslu og bankinn vill standa undir peim vantingum. A medan
lanaumsoknir dragast hja Fasteignapjonustu purfa starfsmenn utibusins ad
svara fyrir seinkunina og reyna med einhverju moti ad draga ir 6anagju
vidskiptavinarins. { einhverjum tilvikum taka lanaumsoknir lengri tima en
adur sem getur sett Oparfa alag 4 starfsmenn ad hans mati. En avinningur
breytinganna er ad samraema vinnubrogd, minnka villuhattu og draga tr
kostnadi innan bankans. Ad mati Olafs er bryn porf 4 Fasteignapjonustunni
innan bankans. An hennar pyrftu 611 utibt ad vera med eina sérhzfoa
bakvinnslu. Pad er bankanum 1 hag ad umsysla fasteignaldna sé 4 einum stad,

g&0i lanasafns bankans meira og minni aheetta vid utlan.

Olafur er mjég jakvaedur i gard breytinganna. Ad hans mati 4 umsysla
fasteignaldna eigi ekki heima i utibllum pvi huin skapar of mikio alag a
starfsfolk par sem aukin ahersla 4 s6lumarkmid atibua er stefna bankans.
Starfsfolk utibtia parf ad hafa tima til ad sinna vidskiptavinum og krefjandi,
timafrek urvinnsla gagna vegna husnadislana 4 best heima hja
Fasteignapjonustu. bar skapist sérpekking sem mikilvaeg er 6llum atibtum.
bangad geti starfsmenn utibua leitad med 61l mal tengd husnadislanum og

med peim haetti er hagsmunum starfsmanna og vidskiptavina best borgid.

Utibusstjorar bera abyrgd 4 ad ferli breytinganna gangi vel fyrir sig i Gtibaum.
Ad mati Olafs hefur ekki verid sett mikil pressa a ttibiisstjora ad innleida
breytingarnar. Peir hafi haft nokkud frjalsar hendur med framkvemdina i
sinum Utiblum. Pad muni hins vegar breytast 4 nastu vikum og manudum pvi

stefnan er ad innleida breytingarnar til fulls 1 6llum Gtibaum.
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5.5. Samantekt

Nidurstodur rannsoknarinnar medal pjonustufulltriia og utibusstjora gefa til
kynna a0 innleidingaferlid hafi gengid nokkud vel fyrir sig fram til pessa.
Langflestir virdast pekkja markmidin og tilganginn med breytingunum og telja
ad pau hafi verid sett skyrt fram. Samkvaemt skrefum Kotter parf ad syna
Ollum starfsmonnum fram 4 raunverulega porf fyrir breytingarnar. Jafnframt
ad proa framtidarsyn og stefnu en ekki hvad sist, koma framtidarsyninni a
framfeeri. A0 mati hofundar hafa fyrstu skref breytinganna verid i takt vid
skref Kotter. Huga meetti p6 ad peim litla hluta starfsfolks sem telur sig ekki
pbekkja markmidin. Setja meetti markmidin 6rlitid skyrar fram svo tryggt sé ad

allir starfsmenn viti hvert skal stefnt med breytingunum.

Utibusstjorar segjast hafa fengid leidbeiningar i hendur um hvernig standa
skuli ad innleidingu breytinganna og verid anegdir med framsetningu peirra. &
peirra herdum hvilir st 4byrgd ad innleida breytingarnar hja starfsménnum
Gitibtia og pvi naudsynlegt ad peir hafi godar leidbeiningar og vald til athafna. {
skrefum Kotter er talad um ad setja purfi saman styrihop sem stjornar
breytingunum en einnig purfi starfsmenn framkvaemdavald til athafna vid
innleidingu breytinganna. Visbending er pvi um ad vel hafi verid stadid ad
undirblningi breytinganna og upphafsskrefum innleidingaferilsins og
samanborid vid skref Kotter pa hafa breytingarnar verid i takt vio skrefin ad
mestu leyti. Almennt eru starfsmenn jakvaedir i gard breytinganna og sattir vid
aukna solustefnu utibta og eykur pad likurnar 4 ad anaegdum vidskiptavinum
pvi aneegt starfsfolk er liklegra til ad gera vidskiptavininn dnagdan.
Anzgjulegt er, ad mati hofundar, ad almenn jikvaedni virdist vera gagnvart
storfum og starfsemi Fasteignapjonustu og telur ad su jakvedni sé visbending
um ad breytingarnar hafi verid naudsynlegar til ad skapa starfsménnum utibua

pad svigrim sem peir parfnast til ad sinna sélumalum utibua.

Langflestir starfsmenn telja sig vita hverjir hafi yfirumsjon med
breytingaferlinu og er pad af hinu gdda. Athygli vekur p6 ad litill hluti
utibusstjora telur sig ekki pekkja hverjir hafi yfirumsjon med breytingunum og
telur hofundur ad svo eigi ekki ad vera. Allir utibusstjorar purfi ad hafa

vitneskju um umsjonarmenn breytinganna sérstaklega hvad vardar
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upplysingaflaedi til utibusstjora pvi 4 peirra herdum hvilir abyrgdin a
innleidingu 1 utibuum. Jafnframt purfi Gtibusstjorar ad vita til hvada adila peir

geti leitad med spurningar er varda innleidingaferlid.

Flestir starfsmenn telja ad breytingarnar skapi svigrum til ad sinna s6lumalum
i Gtibllum og er pad af hinu géda. Markmidin med breytingunum hafa pvi ad
skilad sér ad pvi leyti, jafnframt telja starfsmenn ad breytingarnar hafi dregid
ur alagi og ad verkferlar séu einfaldari og samrami i vinnulagi. Helsta

markmid breytinganna, ad gera ferlid skilvirkara, er ad mati h6fundar ad nast.

Abendingar sem barust med svérum vid opnum spurningum i kénnunum til
pjonustufulltria og utiblsstjora eru ad mati hofundar pau atridi sem pyrfti ad
athuga sérstaklega. Samkvamt svorum pjonustufulltraa virdist vera 6tti medal
peirra a0 storfum utibtia muni faeekka i framtidinni. Vert er ad taka fram ad
innleidingar breytinga kalla stundum 4 breytingar 4 starfslidi en ekki eru
visbendingar hér ad framan sem gefa til kynna ad feekkun hafi ordid 1 starfslidi
utibua Glitnis vegna breytinganna. P60 mé geta pess ad ekki er oliklegt ad
einhver stodugildi muni leggjast nidur vegna tilfeerslu verkefna til
Fasteignapjonustu. Slikt getur verid 6hjakvemilegur fylgifiskur
skipulagsbreytinga.

Otti margra starfsmanna er sa ad pekking og faerni 4 umsyslu fasteignaldna
muni med timanum hverfa ur Gtiblum og leida til pess ad svor til
vidskiptavina verdi stirdari. Med tilferslu verkefna til Fasteignapjonustu
skapast par sérpekking 4 malefnum fasteignaldana sem naudsynleg er fyrir 61l
utibu. Engu ad sidur er liklegt, pegar til lengri tima er litid, ad pekkingin tapist
a0 einhverju leyti Gr utibaum vid pessa breytingu. Ad mati hofundar aetti
bankinn a0 leggja aherslu a ad bil & milli pjonustufulltria og
Fasteignapjonustu verdi sem minnst. Samkvamt abendingu fra atiblsstjora
sem adur hefur komid fram, ad setja upp sérstaka vefsidu a innra neti bankans
med 6llum naudsynlegum upplysingum um starfsfolk Fasteignapjonustu veeri
tilvalinn kostur til ad audvelda pjoénustufulltraium og 60rum starfsmonnum

utibua gott adgengi ad upplysingabrunni starfsfolks Fasteignapjonustu.
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6. Umraeda

Eins og 4dur hefur komid fram starfadi hofundur hja Glitni frd arunum 1999
til lok ars 2006 og fylgdist med margvislegum breytingum 4 starfsemi bankans
og aherslubreytingum 4 peim tima. Forvitnilegt hefur verid ad skoda
undirbining og framkvaemd breytinganna sem um radir i pessu verkefni. Ekki
sist a0 kynna sér viohorf starfsfolks til innleidinganna og hvernig til hefur

tekist fram til pessa.

Fyrir breytingar var umhverfi husnedislana frabrugdio pvi umhverfi sem er
vid 1ydi i dag. Ibudalanasjédur var eina stofnunin sem veitti 1an til
husnzdiskaupa pangad til Glitnir (pa [slandsbanki) reid & vadid 4rid 2004 og
hof ad bjoda vidskiptavinum sinum upp & husnadislan i erlendri mynt.
Fljotlega foru adrir bankar hér & landi ad bjoda upp a4 samskonar lan. Sidar
foru bankarnir ad bjoda vidskiptavinum husnadislan i islenskum krénum og
samsettum myntkorfum. A peim tima starfadi hofundur hja Glitni og gekk i
gegnum fyrstu skref breytinganna. Samfara aukinni samkeppni &
bankamarkadi var 16gd aukin ahersla a solu til vidskiptavina 4 pjonustupattum.
Upplifun héfundar 4 breytingunum i upphafi var st ad téluverdrar andstéou
getti medal starfsmanna 4 aukna s6ludherslu. Starfsmenn sem lengi h6fou
verid 1 starfi hja bankanum t6ldu sig eiga ad pjonusta vidskiptavininn & sem
bestan hatt en alitu sig ekki s6lumenn. St andstada var, ad mati héfundar,
byggd ad einhverjum hluta 4 misskilningi. Starfmenn ttibla eru s6lumenn en
ekki 4 neikveaedan hatt. Sala & pjonustupattum er lidur 1 pvi ad auka pjonustu til
vidskiptavina. Astaedan fyrir aukinni soludherslu er tvipeett. Annars vegar ad
ef vidskiptavinur nytir sér peim mun fleiri pjonustupatti eru minni likur 4 ad
hann flytji vidskipti sin til samkeppnisadila. Hins vegar er sala a
pjonustupattum lidur i ad auka pjonustu til vidskiptavina pvi stadreyndin er su
a0 vidskiptavinir vilja vera kynntir fyrir nyjungum og fa radgjof hja bankanum
sinum um hvada pjonustupzettir henti peim. Minnist hofundur peirrar herferdar
innan bankans pegar kynnt var fyrir starfsménnum hugtakid ,,sala er
bjonusta”. Visar pad til pess ad vidskiptavinir eru anaegdari med bankann sinn

ef peim eru kynntar nyjungar og i samvinnu vid pjoénustufulltruann fai peir
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radgjof og upplysingar um hvada pjonustupeettir geti nyst peim vel. Herferdin
»sala er pjonusta” var einnig, ad mati hofundar, leid bankans til ad hjalpa

starfsfolki 1 gegnum adlégunarferli breytinga.

Midad vid nidurstddur ur konnunum til pjonustufulltriia og Gtibusstjora er
liklegt ad erfidasti hjallur breytinganna sé ad baki. Starfsmenn virdast vera
jakvaedir gagnvart breytingunum um ad umsysla fasteignalana sé hja
Fasteignapjonustu. Telja peir ad breytingin skapi peim aukid svigram til ad
sinna sdlumalum og huga ad porfum vidskiptavina eins og best verdur a kosid.
Fasteignapjonustan er pvi naudsynleg stoddeild vid atibuin og med
innleidingu breytinganna er bankinn ad leggja sig fram um ad skapa pad

svigram sem naudsynlegt er fyrir starfsmenn til ad sinna s6lumalum.
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7. Nidurstada

Adur en haldid var af stad i innleidingaferli breytinga hja Fasteignapjonustu
Glitnis var umsysla husnadislana i hondum starfsfolks utibtia. Umsysla
husnadislana felur 1 sér timafreka skjalavinnu sem pjonustufulltriiar og adrir
starfsmenn utiblia h6fou umsjon med dsamt annarri pjonustu til vidskiptavina.
Samfara aukinni dherslu bankans & s6lumal ttibia vard umsysla hiisnadislana
sé& pattur sem talinn var ad best &tti heima hja Fasteignapjonustu.
Framlinustarfsfolk utibua 4 ad huga ad s6lumalum og veita vidskiptavinum
framurskarandi pjonustu. Flokin skjalavinnsla vegna fasteignaldna veeri of
timafrek fyrir framlinustarfsfolk og skapadi 6parfa alag. Hafist var pvi handa

vid ad fera pessa skjalaumsjon til Fasteignapjonustu i nokkrum aféongum.

Markmi0 pessa verkefnis var ad svara rannsoknarspurningunum: ,,Hafa
markmid innleidingaferlis breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis nadst?” og
til hlidsjonar ad svara spurningunum: ,,Hvada peettir 1 innleidingaferlinu hafa

tekist vel?” og ,,hvada peettir 1 innleidingaferlinu meetti vinna betur ad?”

Markmi0 breytinganna var ad samrema vinnubrogd, gera ferli fasteignaldna
skilvirkara, studla ad vandadri vinnubrogdum og byggja upp 6fluga lidsheild
sem hefur sérpekkingu 4 peim malefnum sem Fasteignapjonusta hefur tekid
yfir. Jafnframt leggur Fasteignapjonusta dherslu & 4 gaedi verkefna, sér i lagi
vardandi fragang og eftirfylgni med ad vinnureglum sé framfylgt. Einnig vill
deildin vera 6flugur bakhjarl utibtia og veita upplysingagjof vegna
fasteignaldna og sja um almenna radgjof og leidbeiningar til starfsmanna
atibta. Nidurstodur ar kdnnunum medal pjonustufulltriia og Gtibusstjora
benda eindregid til jakveaedni i gard Fasteignapjonustu. 87% starfsmanna telja
sig pekkja markmidin og 77% starfsmanna telja pau skyr. Jafnframt telja 80%
starfsmanna sig vera jakveada i gard breytinganna og 74% starfsmanna telja
breytingarnar jakvada proun. Ad mati h6fundar eru pvi markmidin med
breytingunum ad nast. Hins vegar maetti huga ad peim hluta starfsfolks sem
virdast ekki vera jafn jakvaedir eda pekkja markmidin jatn vel og adrir
starfsmenn. Samkvaemt skrefum Kotter er midlun markmida og framtidarsynar

grundvallaratrioi til ad breytingar verdi arangursrikar til lengri tima litio.
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Eins og fram kom i svari vi0 opinni spurningu i konnuninni hér ad framan er
erfitt a0 gera pa krofu um ad pjonustufulltraar sinni sélumalum ef umhverfid
stydur ekki vid pad. Tilvist Fasteignapjonustu er lidur 1 ad draga 0r alagi &
utiba vegna flokinnar skjalagerdar fasteignalana svo pjonustufulltraar og adrir
framlinustarfsmenn utibua hafi tekifzri til ad sinna peim s6lumalum sem sett
eru fram, jafnframt ad vinna samkvamt gildum bankans sem eru: ,,fljot, snjoll,
fagleg”. A heildina litid eru markmid breytinganna; aukin skilvirkni,
samraemd vinnubrégo, 1étta dlagi af starfsmonnum utibua og ad skapa

sérpekkingu a einum stad, a0 nast.

A0 mati héfundar er innleidingaferli breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis
ad mestu leyti 1 takti vid kenningar Kotter um breytingastjornun. Starfsmenn
bekkja markmid breytinganna, vita hverjir hafa yfirumsjon med peim, telja
framtidarsynina skyra og utibusstjorar hafa vald til athatna og godar
leidbeiningar um ferlid. Midad vid fyrstu skref Kotter hefur bankinn stadio sig
vel hvad vardar innleidingaferlid. Jafnframt finnst starfsmonnum vera porf

fyrir breytingarnar sem er 1 takti vid fyrsta skref Kotter.

Sidustu skref Kotter 1 innleidingaferlinu; ad treysta drangurinn og endurmota
fyrirtekjamenninguna er hugsanlega pau skref sem eftir 4 ad taka i
innleidingaferlinu. Breytingarnar hafa verid ad ganga i gegn i aféngum og
skammtimamarkmid ad nast. Langtimamarkmidin eiga svo eftir ad koma i 1jos
pvi ferli breytinganna er enn ekki lokid. Smam saman hefur nytt verklag verid
ad samlagast storfum ttibua og ad mati hofundar er pad jakveett skref i attina

a0 lokaskrefinu; skapa nyja menningu innan utibua.

bratt fyrir almenna jakvaedni gagnvart breytingunum virdist sem Otta gaeti
medal starfsfolks hvad vardar pekkingu tutibua a fasteignalanum. Telja
starfsmenn ad pekkingin muni versna og jafnvel hverfa med timanum ar
utibuum og svor til vidskiptavina vedri stirdari. 41,6% svarenda bentu a
pennan mogulega fylgifisk breytinganna i svérum sinum vid opnum
spurningum i rannsokninni. Ad mati héfundar er mikilveegt fyrir bankann ad
taka pennan otta alvarlega og reyna eftir fremsta megni a0 skapa fljot og
orugg samskipti milli starfsmanna Fasteignapjonustu og starfsmanna utibua.

Hugmyndin um sérstaka heimasidu 4 innra neti bankans yfir starfsfolk
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Utlanapjonustu er athyglisverd og geti audveldad starfsfolki Gtibua adgengi
ad starfsmonnum Fasteignapjonustu. Med heimasidunni veeri verid ad studla
ad greidari samskiptum en jafnframt vinna enn betur ad pvi markmidi ad
Utlanapjonusta verdi 6flug stoddeild fyrir Gtibuin. Ad mati hofundar ma likja
samskiptum utibtia og Fasteignapjonustu vid fléttuskipulag. Eins og kemur
fram hér ad framan hentar fléttuskipulag vel pegar umhverfi skipulagsheilda er
flokid og breytingar miklar. Fjarmalamarkadurinn 4 {slandi er hradur og
breytingar 6rar. Med pad til hlidsjonar hentar petta fyrirkomulag vel
samskiptum & milli Gtibta og Fasteignapjonustu. Pad sem upp 4 vantar er ad
adgengi starfsmanna tibua verdi enn greidara ad starfsmonnum

Fasteignapjonustu.

[ nidurstdum rannséknarinnar kemur fram ad starfsmenn Glitnis séu
langflestir anaegdir i starfi sinu, alls 96,77% starfsmanna. Jafnframt telji 71%
starfsmanna aukna séludherslu vera jakvada proun. Ahersla bankans 4 anaegt

starfsfolk hefur pvi skilad sér og er pad bankanum til heilla.

Idunn Arnarsdottir 59



HA

Haskdlinn
a Akureyri Innleidingaferli breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis

Lokaord

[ fjsArmalaumhverfinu eru 6rar breytingar 4 flestum svidum. Bankarnir steekka,
hefja starfsemi i 60rum 16ndum heims og starfsmenn fjarmalafyrirteekja purfa
sifellt ad upplifa breytingar 4 storfum og starfsumhverfi. Vidskiptavinir
bankanna gera sifellt auknar krofur og vidskiptavinatryggd hefur minnkad.
Bankar og fjarmalafyrirteki eru fyrst og fremst pjonustufyrirteeki sem einblina
a parfir vidskiptavina. Vorur og pjonustupaettir eru samberilegir 4 milli
bankastofnana og pvi er pad mannaudurinn innan fyrirtekjanna sem skilur a

milli 1 samkeppni um vidskiptavini.

Glitnir er ort vaxandi fjarmalafyrirteeki sem leggur mikla &herslu 4 anegt
starfsfolk og ad pjonusta vidskiptavini med framurskarandi heetti. Bregdast vid
breytingum i umhverfi 4 skjotan hatt og midast allt starf bankans vid gildin:
»fljotur, snjall, faglegur”.

Starfsmenn Glitnis eru anagdir i starfi og hafa jakvett vidhorf til
skipulagsbreytinga. Mannaudur Glitnis er veromeetur fyrirteekinu og jakveett

ad stjornendur bankans skuli meta starfsfolk sitt sem mikilveega audlind.

Forvitnilegt verdur ad fylgjast med naestu skrefum Glitnis, hvort bankinn komi
med enn frekari nyjunar i pjonustu til vidskiptavina og hvert utras bankans
muni stefna i framtidinni. Hofundur telur ad bankinn muni standa sig vel i

samkeppnisumhverfi framtidarinnar og hrédum heimi fjdrmalalifsins.
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Vidaukar

Vidauki 1 Skipurit Glitnis

STJORN
INNRI ENDURSKOBUN
Agust Hrafnkelsson
FORSTJORI
Larus Welding
AHETTU- OGFJARSTYRING
Alexander Guémundsson STARFSEMI SAMSTABU
ISLAND NORDURLOND ALPJOBASVIE
Birna Elnarsdéttir Moiten Bjernsen Magnus Bjarnason
| Gudmundur Hjaltason | Sveinung Hartvedt | Helgl Anton Eiriksson

Finnland Ewviopa
» Danmiark
» Luxemborg

MNoregur . Brefland

Svipjod Morour Amerika
+ Kanada

Russland - BNA
Alpjodlegir markadir
= Kina
Sjavarutvegur

Endurnyjanleg orka

REKSTRAR- & UPPLYSINGATEKNISVID Gisli Heimisson

SKIPURIT GLITNIS HF. (GLITNIR HF, 2008E)
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Vidauki 2a Spurningakénnun

Hver er aldur binn?

bjonustufulltriar Utibdsstjorar
18- 30 ara 8% 0%)
31-40 ara 31% 17%)
41 -50 dra 31% 44%
51-60 ara 23% 33%)
61 ars eda eldri 8% 6%
Alls 100% 100%
Hver er starfsaldur pinn hja Glitni hf.?

bjonustufulltriar Utibdsstjorar
0-5ar 15% 33%
6-10 ar 15% 22%)|
11-15&r 8% 6%
16- 20 ar 31% 0%)
21 ar eda lenqur 31% 39%)
Alls 100% 100%)|

Med tilkomu Glitnis inn & hisnaedislanamarkadinn arid 2004 var su breyting innleidd,

ad Fasteignapjonustan ad Lynghalsi bydur Gtiblum ad sja um umsyslu og skjalagerd
vegna fasteignalana. Fram til pessa hefur breytingin verid ad ganga i gegn i afdngum.
Fyrst med umsyslu vegna greidslumata (fra arinu 2005), snemma ars 2006 hdf
Fasteignapjonustan ad bjoda upp a radstafanir lana fyrir Gtibl og skjalagerd, sidar sama
ar. Telur bu big vita hver markmid bessara breytinga séu?

bjonustufulltriar Utibdsstjorar
Mjog vel 23% 44%)
Frekar vel 46% 56%)
Hvorki né 23% 0%)
Frekar illa 8% 0%
Miég illa 0% 0%
Alls 100% 100%|
Telur pt ad markmidin med breytingunum hafi verid sett skyrt eda dskyrt fram?

bjonustufulltriar Utibdsstjorar
Mijog skyrt 8% 17%)
Frekar skyrt 54% 56%
Hvorki né 15% 28%)
Frekar dskyrt 23% 0%)
Mi6qg Oskyrt 0% 0%
Alls 100% 100%)|
Var pér gerd grein fyrir hverjir hafa yfirumsjon med breytingunum?

pjonustufulltrdar Utibdsstjorar
J4, ég veit hverjir pad eru 23% 28%)
J4, ég veit pad nokkurn veginn 38% 61%)
Hvorki né 8% 6%)
Er ekki viss 8% 0%
Nei ég veit ekki hverjir pad eru 23% 6%)
Alls 100% 100%)

Hvert er vidhorf pitt gagnvart peim breytingum ad Utlanapjonusta/Fasteignapjonusta sjai um
skjalagerd og umsjon med fasteignalanum?

pjénustufulltriar Utibusstjorar
Mjog jakvaett 46% 50%)
Frekar jakveett 23% 39%)
Hvorki né 23% 6%
Frekar neikveett 8% 6%)
Mjog neikveett 0% 0%
Alls 100% 100%)

Telur pu jakvaeda eda neikvaeda proun fyrir (tiblin ad fasteignapjonusta/ilanapjonusta ad Lynghalsi
hafi umsjon med skjalagerd fyrir Utibu, s.s. skilmalabreytingar, gégn vegna fasteignalana,
skialagerd vegna erlendra lana, radstdfun og uppareidslur lana, vedflutningar, skuldaraskipti osfrv.?

bjonustufulltriar Utibdsstjorar
Mij6g jakvaeda 54% 50%)
Frekar jakveeda 15% 28%)
Hvorki né 8% 17%)
Frekar neikvaeda 23% 6%)
Mjog neikvaeda 0% 0%
Alls 100% 100%)
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Vidauki 2b spurningakonnun

Telur bl aukna aherslu & sélumarkmid og nvia huamyndafreedi 4 bak vid Gtiblin vera
jakvaeda eda neikvaeda proun?

bjonustufulltriar Utiblsstiérar
Mjog jakvaeda 8% 28%)
Frekar jakveeda 38% 61%)
Hvorki né 38% 11%
Frekar neikvaeda 8% 0%
Mida neikvaeda 8% 0%
Alls 100% 100%
Hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pjonustu og storf starfsfolks fasteignapjonustu?

bjdnustufulltriar UtibUsstjérar
Mj6g anaegd(ur) 15% 17%|
Frekar anaegd(ur) 54% 72%
Hvorki né 23% 6%
Frekar 6anaead(ur) 8% 6%
Mj6g anaegd(ur) 0% 0%
Alls 100% 100%)
Telur pi markmid og framtidarsyn bankans i heild vera skyra?

bjdnustufulltriar Utibusstjorar
Mij6g skyra 15% 17%)|
Frekar skyra 69% 67%|
Hvorki né 15% 11%)
Frekar oskyra 0% 6%
Mj6g dskyra 0% 0%
Alls 100% 100%

Hvernig vidhorf telur pi ad vidskiptavinir Utibusins hafi gagnvart peirri breytingu ad skjalagerd og umsjon

fasteignalana sé gerd midlaegt hja bankanum?
pjonustufulltriar

Mi6g anaegdir 0%
Frekar anaegdir 38%
Finna ekki fyrir pvi 54%
Frekar 6anaegdir 8%
Mj6g 6anaegdir 0%
Alls 100%

Hvernig vidhorf telur b ad vidskiptavinir Utibusins hafi gagnvart peirri breytingu ad skjalagerd og umsjon

fasteianalana sé gerd midlaeat hia bankanum?

Utibusstjorar
Finna ekki fyrir pvi 56%
Séttir vid pad 33%)
Frekar 6anaegdir 11%)
Mjog danaegdir 0%
Alls 100%)|
A heildina |itid hversu anaegd(ur) eda éanaeqd(ur) ertu i starfi binu hia Glitni?

bjdnustufulltréar UtibUsstjérar
Mj6g anaegd(ur) 38% 72%
Frekar anaegd(ur) 62% 22%
Hvorki né 0% 6%
Frekar 6anaegd(ur) 0% 0%
Mj6g 6anaegd(ur) 0% 0%
Alls 100% 100%
Fékkst pu leidbeiningar um hvernig pu aettir ad standa ad innleidingu breytinganna i pinu Gtibai?

Utibusstjorar
ala 83%)|
b Nei 0%
¢ Er ekki viss 17%
Alls 100%)
Hvernig fannst bér leidbeiningar til bin vardandi innleidinqu breytinganna vera?

Utibusstjorar
Mjég godar 14%)
Frekar godar 64%)
Frekar Iélegar 7%
Mi6g |élegar 0%
kys ad svara ekki 14%
Alls 100%
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Vidauki 3 Djupvidtal vid stjérnanda (utibusstjora)

Reett var vid Olaf Olafsson, ttibusstjora vid Gullinbra, um breytingaferlid,
markmid breytinganna, innleidingu og forsdgu breytinganna. I pessum kafla
verour greint fra helstu atridum sem komu fram i vidtalinu en vidtalid 1 heild
sinni ma sja i vidauka 3. Ad mati Olafs eru markmid breytinganna fyrst og
fremst ad samraema vinnubrdgd. Eins og malum var hattad adur fyrr voru
lanaumsoknir afgreiddar 4 misjafnan hatt eftir atibdum. En med pvi ad fera
bessi vidfangsefni 4 einn stad til Fasteignapjonustu er verid ad samrema
vinnuna, minnka villuhettu og mistok, skapa sérhaefingu 4 einum stad asamt
pvi ad skapa faglegri pekkingu og skjotari afgreidslu. Helsti dbatinn af
breytingunum er s ad vidskiptavinurinn upplifir somu pjonustu sama hvert
hann leitar med mal sin hvad vardar husnadislan. Vandmalid i
innleidingaferlinu er ad mati Olafs ad upp hafa komid mistok. Mogulega
vegna alags 4 starfsmonnum Fasteignapjonustu. A hans mati hafa umsoknir
til deildarinnar verid i meira magni en gert var rad fyrir i upphafi. Vegna
alagsins eru beidnir til Fasteignapjonustu afgreiddar & lengri tima en aatlad er.
Pad leidir svo af sér onnur vandamal med tilliti til vidskiptavina. Nefndi
Olafur sérstaklega deemi um umsoknir vardandi 14n i erlendum myntum.
Medan & afgreidslu lana i erlendri mynt hja Fasteignapjonustu stendur, pa hafa
skapast gengisbreytingar sem eru vidskiptavinum i 6hag. Andvirdi lana ryrnar
jafnvel vegna gengisbreytinga pa daga sem afgreidslan tok hja
Fasteignapjonustu og sokum pess hafa vidskiptavinir ordid 6anaegdir. En
gengisbreytingar erlendra mynta er nokkud sem erfitt er ad sja fyrir og einn

fylgifiskur pess ad taka lan i erlendum myntum.

Vert er ad taka fram ad Olafur sagdi lanaumsoknir yfirleitt ganga hratt og
snurdulaust fyrir sig hja Fasteignapjonustu en i einhverjum tilvikum hefur hun
verid of haeg a0 hans mati og su tof hefur skapad 6anagju. Baoi hja
starfsmonnum utibusins, sem og vidskiptavinum. Vegna 6anagju
vidskiptavina lenda starfsmenn utibusins & milli steins og sleggju.
Vidskiptavinir kalla & skjota afgreidslu og bankinn vill standa undir peim

ventingum. A medan lanaumsoknir eru ad dragast hja Fasteignapjonustu pa

I0unn Arnarsdottir 68



HA

Haskélinn
a Akureyri

Innleidingaferli breytinga hja Fasteignapjonustu Glitnis

purfa starfsmenn ttibusins ad svara fyrir seinkunina og reyna med einhverju
moti ad draga Ur 6anaegju vidskiptavinarins. Med innleidingu breytinganna, ad
flytja umsysluna midlaegt til Fasteignapjonustu virdist sem ferlid sé ordid
byngra i vofum. Umsoknir taka lengri tima en 4dur sem getur sett oparfa alag
a starfsmenn ad hans mati. En avinningurinn er p6 ad samraema vinnubrdgdin,
minnka villuhattu og draga Ur kostnadi innan bankans. Ad mati Olafs er bryn
porf 4 Fasteignapjénustunni innan bankans. An hennar pyrftu 611 utiba ad vera
med eina sérhafda bakvinnslu og i flestum utibtium veru einn til tveir
starfsmenn sem hefou nega sérpekkingu & svidi husnaedislana. Sérstaklega ef
malefnin eru flokin og timafrek. Ef forfoll keemu upp pa geetu sum utibu stadid
frammi fyrir peirri stadreynd ad enginn starfsmadur veri tiltaekur til ad sinna
slikum malefnum. En med tilkomu Fasteignapjonustunnar er starfandi ein
sérhefd deild sem 6ll atibu geta leitad til med fasteignaldan og malum peim
tengdum og st deild getur pvi sinnt hlutunum hratt og vel fyrir 61l Gtibu.
Jafnframt studlar pessi breyting ad pvi ad draga ur kostnadi innan bankans.
bad er bankanum 1 hag ad umsysla fasteignalana sé 4 einum stad. Gedi

lanasafns bankans meira og minni dhatta vid ttlan.

Ad mati Olafs hafa komid upp hnokrar 4 ferlinu sem lysir sér i seinvirkri
afgreidslu i einstokum malum en jafnframt telur hann ad skilningur riki &
vandamalinu medal utibusstjora. Hann telur ad Fasteignapjonustan hafi verid
undir miklu alagi, ef til vill vegna manneklu. A9 hans mati pa er rétta
teekiferid naestu manudi, medan ldgdeyda er yfir fasteignamarkadi ad
straumlinulaga ferlid betur. N4 a0 utryma mistokum sem hafa komid fram til
bessa og gera ferlid pannig ur gardi ad pad pjoni sinum tilgangi og
hagsmunum badi starfsfolks Fasteignapjonustu, starfsmonnum ttibua sem og

vidskiptavinum bankans i heild.

Ad mati Olafs er hann mjog jakvaedur i gard breytinganna. Umsysla
fasteignalana eigi ekki heima i atibuum pvi pad skapi of mikio alag a
starfsfolk par sem aukin ahersla 4 s6lumarkmid utibua sé stefna bankans.
Starfsfolk utibua parf ad hafa tima til ad sinna vidskiptavinum og krefjandi,
timafrek urvinnsla gagna vegna husnadislana a best heima hja

Fasteignapjonustunni. bar skapist sérpekking sem mikilveg er 6llum atibaum.
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bangad geti starfsmenn utibua leitad med 61l mal tengd husnadislanum og

med peim hetti er hagsmunum starfsmanna og vidskiptavina best borgid.

Utibusstjorar bera 4byrgd 4 pvi ad ferli breytinganna gangi vel fyrir sig i
utibuum. Peir purfa ad koma skilabodunum 4leidis til starfsmanna ad umsysla
fasteignalana eigi ad vera i hondum Fasteignapjonustu. Ad mati Olafs hefur
ekki verid sett mikil pressa 4 utibusstjora ad innleida breytingarnar. Peir hafi
haft nokkud frjalsar hendur meod framkvemdina i sinum Gtibium. Pad muni
hins vegar breytast 4 nastu vikum og manudum, pvi pa verdur kynnt i 6llum
utibium su breyting ad hér eftir eigi 611 skjalaumsjon fasteignalana ad fara til
Fasteignapjonustu. Su regla sem gilt hafi hingad til, ad starfsmenn hafi getad

unnid ur verkefnunum sjalfir, hafi peir kosid svo, s¢ lidin undir lok.
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