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Útdráttur 

Tilgangur ritgerðarinnar er að varpa ljósi á gæðastjórnun og skjalastjórn innan fyrirtækja og 

hvernig unnt sé að bæta hana með fræðslu starfsmanna. Gæðastjórnun og skjalastjórn eru 

nátengdar rekstrarstoðir. Þær byggja á sömu forsendum um að beita þurfi altækum aðgerðum 

um bætt vinnubrögð innan fyrirtækis. Samræming og stöðugleiki vinnubragða er lykilatriði í 

gæða- og skjalamálum. Gæðastjórar og skjalastjórar þurfa að vinni náið saman og sameinast 

um samræmda stjórnun skjala. Í þessari ritgerð verða gæðastjórnun og skjalastjórn fyrst 

skilgreind og útskýrð, hvert fyrir sig. Farið verður nánar í sameiginlega þætti gæðastjórnunar 

og skjalastjórnar og mikilvægi samvinnu þeirra. Einnig er fjallað um staðla er við koma 

innleiðingu upplýsingakerfa. Fram kemur að hnitmiðuð og skilvirk þjálfun starfsmanna er 

nauðsynleg til þess að þeir geti notað gæða- og skjalastjórnarkerfi. Til þess að unnt sé að halda 

uppi virkri gæðastjórnun og skjalastjórn innan fyrirtækis þurfa notendur að nota kerfið rétt og 

vera meðvitaðir um mikilvægi þess. Lagt er til að nýta vefþjálfun, með blönduðum kennslu- og 

þjálfunaraðferðum, við þjálfun starfsmanna. Ágóði vefþjálfunar liggur að miklu leyti í 

viðhorfum starfsmanna til hennar. Niðurstöður gefa m.a. til kynna að vefþjálfun hafi jákvæð 

áhrif á almenna afkastagetu í starfi og starfsánægju.  
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Formáli 

Ritgerð þessi er 12 eininga lokaverkefni til BA prófs í Bókasafns- og upplýsingafræði við 

Félagsvísindadeild Háskóla Íslands. Hún fjallar um gæðastjórnun og skjalastjórn í fyrirtækjum 

og fræðslu starfsmanna í gæða- og skjalamálum.  

Leiðbeinandi ritgerðarinnar var dr. Jóhanna Gunnlaugsdóttir. Ég vil þakka henni fyrir góða 

leiðsögn og hvatningu við ritgerðarskrifin. Hildur Ýr Ísberg fær einnig kærar þakkir fyrir 

yfirlestur og góð ráð. Sérstakar þakkir fær Bjarndís Helga Tómasdóttir fyrir andlegan stuðning 

og skemmtilegar lærdómsstundir. Auk þess vil ég þakka Önnu Guðrúnu Sigurvinsdóttur, 

Kristínu Karlsdóttur og Maríu Fjólu Björnsdóttur fyrir yfirlestur og stuðning. 

Þar sem áhugi minn á efninu kviknaði við starf mitt hjá Sjóvá, vil ég þakka Ingigerði 

Guðmundsdóttur og Þorgerði Magnúsdóttur fyrir leiðsögn og fræðslu í gæða- og skjalamálum. 

Síðast en ekki síst vil ég þakka eiginmanni mínum, Ægi Rafni Magnússyni og börnum okkar 

Guðmundi Alex, Köru Margréti og Magnúsi Kára fyrir alla þolinmæðina og skilninginn sem 

þau hafa sýnt mér á meðan á vinnu ritgerðarinnar stóð. 
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Inngangur 

Ritgerð þessi fjallar um hlutverk og mikilvægi gæðastjórnunar og skjalastjórnar innan 

fyrirtækja1. Fjallað verður um sameiginlega þætti þessara tveggja rekstrareininga, hversu 

mikilvægt sé að gæðastjóri og skjalastjóri vinni saman og hvernig hægt sé að bæta það samstarf. 

Mikilvægi fræðslu og þjálfunar starfsmanna í gæða- og skjalamálum verður dregið fram, ásamt 

hugmyndum um hvernig megi framkvæma þá þætti. Farið verður sérstaklega í hugmyndir 

varðandi vefþjálfun og hvaða möguleika hún getur boðið upp á. Markmið ritgerðarinnar er að 

varpa ljósi á mikilvægi fræðslu starfsmanna um gæðastjórnun og skjalastjórn. Verkefnið er 

þverfaglegt. Það byggir á ýmsum fræðigreinum um skjalastjórn, gæðastjórnun og ISO 

alþjóðastaðla, þjálfun starfmanna og vefþjálfun. 

 Áhugi á efni ritgerðarinnar kviknaði þegar höfundur vann við gæða- og skjalamál hjá Sjóvá. 

Þar sá höfundur hvernig þessar tvær rekstrarstoðir tengjast og þá möguleika sem samstarf þeirra 

býður upp á. Einnig kom hugmyndin úr náminu í námskeiðum tengdum skjalastjórn og 

gæðastjórnun. Í námskeiðinu Kennari á netinu setti höfundur upp kennsluvef um gæða- og 

skjalamál innan fyrirtækis. Þar voru settir inn fyrirlestrar og ýmislegt fræðsluefni sem tengist 

gæðastjórnun og skjalastjórn sem hægt væri að nýta við fræðslu starfsmanna. Allir þessir þættir 

höfðu áhrif á innihald ritgerðarinnar.  

 

Í fyrsta kafla verður fjallað um gæðastjórnun og helstu þætti hennar, farið verður í ISO 

9001:2008 gæðastjórnunarstaðalinn og hvernig gæðastjórnun byggir á stöðugum úrbótum. Rætt 

verður um gæðastjórnunarkerfi og þróun viðskiptaumhverfis. Fjallað verður um hlutverk 

gæðastjóra ásamt þjálfun og fræðslu gæðamála. Einnig verður fjallað um helstu ávinninga og 

áskoranir gæðastjórnunar.  

Í öðrum kafla verður farið í skjalastjórn og umfang hennar. Fjallað verður um kröfur um 

skjalastjórn og ÍST ISO 15489:2001 skjalastjórnarstaðalinn. Farið verður yfir helstu markmið 

skjalastjórnar og meðferð skjala innan fyrirtækis. Fjallað verður um rafræn skjalastjórnarkerfi 

og hvernig samræmd flokkun skjala getur komið í veg fyrir gagnatap. Að lokum verður 

margþætt hlutverk skjalastjóra innan fyrirtækis dregið fram. 

                                                      
1 Orðið fyrirtæki verður notað fyrir opinberar stofnanir, einkafyrirtæki og félagasamtök í hvers konar rekstri., 
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Í þriðja kafla verður farið í snertifleti gæðastjórnunar og skjalastjórnar og samvinnu þessara 

tveggja rekstrareininga. Mismunandi merking hugtaka verður skoðuð ásamt mikilvægi 

samstarfs gæðastjóra og skjalastjóra innan fyrirtækja. Einnig verður rætt um nauðsynlega þætti 

sem þurfa að vera til staðar við innleiðingu upplýsingakerfa.  

Í fjórða kafla verður fjallað um þjálfun og fræðslu starfsmanna, notkun upplýsingakerfa og 

skilning starfsmanna á mikilvægi kerfanna. Rætt verður um innleiðingu kerfanna og hvers 

konar þjálfun er talin bera árangur.  

Í fimmta kafla verður fjallað um vefþjálfun og vefþjálfunarkerfi. Rætt verður um 

þjálfunaráætlanir og mannlegan þátt vefþjálfunar. Kostir og gallar vefþjálfunar verða reifaðir 

og möguleikar blandaðra þjálfunaraðferða skoðaðir. Fjallað verður um það sem snýr að 

mannlegum þætti þjálfunarinnar; viðhorf og hegðun starfsmanna gagnvart vefþjálfun. Þá verða 

sameiginlegir þættir fjarnáms í menntastofnun og vefþjálfunar fyrirtækis ræddir, auk 

árangursvefþjálfunar. 

Í sjötta og síðasta kaflanum verða umræður og hugleiðingar höfundar varðandi efnið dregnar 

fram.  
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1 Gæðastjórnun 

Gæðastjórnun (quality management) er „samhæfð starfsemi til að stýra og stjórna fyrirtæki með 

tilliti til gæða“ (Staðlaráð Íslands, 2005c, bls. 24). Gæði er „það að hvaða marki safn tiltekinna 

eðlislægra eiginleika uppfyllir kröfur“. Með eðlislægum eiginleika er átt við þann eiginleika 

sem býr í vöru, ferli, eða þjónustu (Staðlaráð Íslands, 2005c, bls. 22).  

Grundvallaratriði gæðastjórnunar eru að gæðum verður að stýra, það verður að vera hægt að 

mæla eiginleika vöru og þjónustu og bera saman við þær kröfur sem gerðar eru (Pétur K. Maack, 

1991, bls. 93). Kröfur um gæði koma víðsvegar að, stjórnendur, starfsmenn og hluthafar 

fyrirtækja gera ákveðnar kröfur. Viðskiptavinir2 setja fram kröfur, hvort sem það eru 

einstaklingar eða fyrirtæki og stofnanir. Alþingi setur lög og ýmsar íslenskar og alþjóðlegar 

stofnanir gera ákveðnar kröfur (Staðlaráð Íslands, 2008, bls. 13). Hugtakið gæði snýst í raun 

um að uppfylla þær kröfur.  

Bylting hefur orðið á mikilvægi upplýsinga innan fyrirtækja. Internetið og innra net 

fyrirtækja gera það kleift að hægt er að nálgast upplýsingar samstundis. Þetta auðveldar 

skipulagningu og stjórnun svo um munar (Gryna o.fl., 2007, bls. 11-12). Nauðsynlegt er að vera 

með gæðakerfi til þess að ná fram réttum gæðum og skapa traust viðskiptavinarins, því að með 

því að hafa vottað gæðakerfi er verið að staðfesta að fyrirtæki uppfylli þær kröfur sem staðallinn 

setur fram (Pétur K. Maack, 1991, bls. 93-95). 

 

1.1 ÍST ISO 9001:2008 

ISO er stytting fyrir Alþjóðlegu staðlasamtökin (International Organization for 

Standardization). Samtökin þróa valfrjálsa tæknistaðla eftir því sem markaðurinn krefst. Staðlar 

ISO „greiða fyrir viðskiptum, dreifa þekkingu, upplýsa um nýsköpun og framfarir í tækni og 

deila vitneskju um góða stjórnunarhætti og samræmismat“ (Staðlaráð Íslands, 2011, bls. 3). 

Þannig auðvelda staðlarnir viðskipti milli landa að miklu leyti þar sem þeir vernda bæði 

fyrirtæki og neytendur. 

ÍST ISO 9001 gæðastjórnunarstaðallinn er orðinn ómissandi tæki í hagkerfi heimsins. Hann 

er einn af þekktustu og mest notuðu ISO stöðlunum. Í staðlinum eru settar fram kröfur um 

gæðastjórnunarkerfi sem fyrirtæki og stofnanir geta nýtt til þess að ná gæðamarkmiðum sínum. 

                                                      

2 Hgtakið viðskiptavinir á við um þann sem verður fyrir áhrifum af þjónustu, vöru eða ferli. Viðskiptavinum er 

skipt í innri og ytri viðskiptavini. Innri viðskiptavinir eru yfirleitt starfsmenn fyrirtækja og ytri viðskiptavinir eru 

„venjulegir“ viðskiptavinir, neytendur eða þeir sem fyrirtækið þjónustar (Gryna o.fl., 2007, bls. 12-13).  
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Staðallinn leggur grunn að stöðugum umbótum og ánægju viðskiptavina og veitir fullvissu um 

gæði í samskiptum birgja og viðskiptavina. Hann er notaður til þess að samræma gæðakröfur í 

atvinnugreinum, á starfssviðum og til að meta hæfni birgja. Staðallinn veitir eftirlitsaðilum 

tæknilegan stuðning, miðlar að góðum stjórnunarháttum og stuðlar að framgangi þjónustu. 

Einnig getur hann aðstoðað við efnahagslegar framfarir í þróunarlöndum. Staðallinn er notaður 

í 176 löndum til þess að staðfesta það að fyrirtæki séu að ná þeim kröfum gæðakerfis sem 

staðallinn skilgreinir (Staðlaráð Íslands, 2011, bls. 5-6). 

 

Í bókinni Afburðarárangur eftir Agnesi Hólm Gunnarsdóttur og Helga Þór Ingason koma fram 

átta helstu reglur sem stjórnendur geta nýtt sér til þess að bæta frammistöðumat fyrirtækisins 

samkvæmt ÍST ISO 9001 staðlinum:  

 Áhersla á viðskiptavini 

 Forysta 

 Þátttaka fólksins 

 Ferlisnálgun 

 Kerfisnálgun í stjórnun 

 Stöðugar umbætur 

 Staðreyndabundin nálgun í ákvörðunartöku 

 Gagnkvæmur hagur í tengslum við birgja 

(Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 2007, bls. 14; Staðlaráð Íslands, 2011, 

bls. 155-156). 

 

Til þess að ná tilætluðum árangri við innleiðingu staðalsins þarf að samræma öll vinnubrögð og 

virkja þátttöku þeirra sem störfin vinna. Í staðlinum er þess krafist að allir starfsmenn 

fyrirtækisins, sem koma að gæðum, þurfi að vera hæfir í starfi. Þeir þurfa að hafa viðeigandi 

menntun og fá kennslu og þjálfun (Brumm, 1996, bls. 5). Brýna þarf fyrir starfsmönnum að 

þetta sé gert til þess að auðvelda þeim störf þeirra en ekki til þess að skapa óþarfa vinnu. Útrýma 

þarf mistökum til þess að koma í veg fyrir tvíverknað (Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór 

Ingason, 2007, bls. 107).  

 

1.2 Stöðugar umbætur 

Gæðastjórnunarstaðallinn gengur út á stöðugar umbætur. Núverandi ástand er metið og 

markmið sett til þess að bæta stöðuna. Styðjast má við hringrás Demings (sjá mynd 1) til þess 

að tryggja stöðugar úrbætur (Hrafnhildur Stefánsdóttir, 2014, bls. 18). Hringrásin er í raun 
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stöðugt í gangi fyrir hvert verk sem framkvæmt er. Starfsmenn notast við hringrásina til að 

greina vinnuferli svo hægt sé að vinna verk eftir bestu getu. Með því að byrja á að skipuleggja 

verk, prófa að gera það og meta útkomuna er unnt að gera úrbætur áður en verkið er í raun 

framkvæmt. Mikilvægt er að skrá ferlið allt niður svo það nýtist til að samræma bestu 

vinnuaðferðirnar hverju sinni (Gryna o.fl., 2007, bls. 175). 

 

Mynd 1. Hringrás stöðugra úrbóta  

(Gryna o.fl., 2007, bls. 176). 

 

Æðstu stjórnendur koma á skjalfestum yfirlýsingum um gæðastefnu og gæðamarkmið. 

Skjalfesting gerir fyrirtækjum kleift að tryggja samræmi í aðgerðum og miðla markmiðum og 

áætlunum. Þær tegundir skjala sem notaðar eru í gæðastjórnunarkerfum eru; gæðahandbækur, 

gæðaskipulag, forskriftir, leiðbeiningar, skjalfestar verklagsreglur og skrár (Hrafnhildur 

Stefánsdóttir, 2014, bls. 18). Þessum skjölum þarf að stýra. Staðallinn setur fram þær kröfur að 

skjölin séu skrifuð af þeim sem hafa þekkingu, að þau hafi ábyrgðarmann, séu aðgengileg og 

endurskoðuð reglulega. Þau þurfa að vera útgefin og í gildi. Til þess að þetta sé mögulegt þarf 

að koma á virku gæða- og skjalakerfi (Brumm, 1996, bls. 3).  

 

1.3 Gæðastjórnunarkerfi 

Gæðastjórnunarkerfi er „sá háttur sem fyrirtæki hefur á því að stýra og stjórna þeirri starfsemi 

sem tengist því, beint eða óbeint, að uppfylla kröfur viðskiptavina“ (Staðlaráð Íslands, 2011, 

Skipuleggja 
(Plan)

Gera

(Do)

Meta

(Check)

Framkvæma

(Act)
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bls. 15). Gæðastjórnunarkerfi eru notuð til þess að ná fram gæðamarkmiðum fyrirtækja og felur 

það í sér stjórnskipulag, áætlanir, ferla, auðlindir og skjöl. Gæðastjórnunarkerfi henta öllum 

stærðum fyrirtækja á öllum sviðum stjórnunar (Staðlaráð Íslands, 2011, bls. 15). 

Sérsniðinn hugbúnaður fyrir gæðakerfi heldur utan um heildarskipulag og samhengi 

vinnuferla og verklagsreglna í fyrirtækjum (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 147). 

Búnaðurinn auðveldar þannig stjórn á gæða- og skjalamálum innan fyrirtækja. Gæðakerfi gera 

fyrirtækjum kleift að stýra og stjórna starfsemi sinni. Skjalfest verklag, virkir ferlar og 

staðfesting á gæðastarfinu eru mikilvægir þættir gæðastjórnunar. Ferli er það sem gerist frá 

upphafi verks til loka þess. Hægt er að bæta ferli með því að skrá þau niður og fylgjast með og 

mæla þau. Gæðakerfi tryggja gæði í daglegum rekstri og varpa sýn á framtíðina ásamt því að 

leiða fyrirtækið inn í hana (Gryna o.fl., 2007, bls. 11). 

Í upphafi þarf að þróa gæðastjórnunarkerfið, innleiða það, gera innri úttekt og fá vottun. 

Gæðastarfinu er þó ekki lokið við þetta, því fylgja þarf verkferlum og vinnulýsingum eftir, 

mæla og skrá allt niður til þess að hægt sé að endurskoða, lagfæra og endurskilgreina þá þætti 

sem ekki standast kröfur. Þessi endurskoðun felur yfirleitt í sér einföldun á ferlum og vinnulagi 

(Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 2007, bls. 92-95). Við gerð verkferla þarf 

að leggja megináherslu á að lýsa stöðunni eins og hún er. 

 

1.4 Þróun viðskiptaumhverfis 

Mikilvægi gæða í samfélaginu hefur orðið til þess að gæði hafa orðið forgangsatriði í flestum 

fyrirtækjum. Kröfur um gæði aukast stöðugt og því þurfa fyrirtæki að styrkja samkeppnisstöðu 

sína til þess að ná samkeppnisforskoti á markaðnum. „Samkeppnisforskot byggist á því að 

skipulagsheild geti komið nýjungum hraðar á markaðinn, framleitt betri vöru eða á hagstæðara 

verði en samkeppnisaðilar þeirra.“ (Björk Birkisdóttir, 2013, bls. 4).  

Samkeppni hefur breytt miklu varðandi mikilvægi gæða. Áður fyrr voru verð og gæði lögð 

að jöfnu, þ.e. neytendur héldu að eftir því sem vara eða þjónusta væri dýrari, þeim mun betri 

væri hún. Nú er orðið ljóst að hægt er að uppfylla gæðakröfur á lágvörum. Kröfur viðskiptavina 

eru misjafnar eftir því hverju þeir sækjast eftir (Gryna o.fl., 2007, bls. 11). Þeir geta keypt 

flugmiða hjá lággjaldaflugfélagi og gera þá minni kröfur. Þá geta gæði samt sem áður verið 

uppfyllt. Ef keyptur er flugmiði hjá dýrara flugfélagi eru oft gerðar meiri kröfur um gæði. Séu 

kröfurnar uppfylltar er gæðum náð fram. Annað hvort uppfyllir varan eða þjónustan væntingar 

eða ekki (Pétur K. Maack, 1991, bls. 96). Fyrirtæki leggja sig fram um að öðlast trausts og 
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hollustu viðskiptavina í stað þess að einbeita sér eingöngu að vörunni sjálfri. Viðskiptavinir 

setja fram meiri kröfur í dag en áður, bæði hvað varðar þjónustu og vörur (Gryna o.fl., 2007, 

bls. 12-13).  

 

1.5 Hlutverk gæðastjóra 

Hlutverk gæðastjóra er margþætt. Til þess að ná árangri í gæðastjórnun verður gæðastjóri að 

hafa vald á öllum hliðum gæðastjórnunar og geta nýtt þau verkfæri sem tiltæk eru fyrir 

gæðastjórnun. Hlutverk gæðastjóra er meðal annars að tryggja gæði verkefna, þ.e. að þau séu 

framkvæmd í samræmi við kröfur. Gæðastjóri þarf að vera góður talsmaður gæðastarfsins og 

búa yfir góðri samskiptatækni til þess að ná að selja og markaðssetja gæðastarfið. Eitt 

mikilvægasta verkefni gæðastjóra er að sannfæra stjórnendur og starfsfólk um mikilvægi gæða. 

Það hefur talsverð áhrif að gæðastjóri sé hluti af stjórnunarteymi fyrirtækis. Hann þarf að temja 

sér vönduð, öguð og nákvæm vinnubrögð, þá sérstaklega hvað varðar skjalahald (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2011, bls. 329; Pétur K. Maack, 1991, bls. 106).  

Stór hluti starfs gæðastjóra fer í þjálfun og kennslu starfsmanna. Algengt er að starfsfólk hafi 

neikvætt hugarfar gagnvart gæðastjórnunarkerfinu og til þess að ná árangri þarf gæðastjóri að 

fræða starfsmenn um mikilvægi gæðastarfsins. Fræðsla og upplýsingagjöf varðandi vottun, ferli 

og verklag getur haft mikið að segja um hversu vel gengur að fá starfsmenn til þess að fylgja 

kerfinu (Gunnhildur Lilja Sigmundsdóttir, 2013, bls. 46, 58, 59). 

 

1.6 Þjálfun og fræðsla 

Til þess að árangur náist í gæðamálum fyrirtækis þarf sú almenna hugsun að vera til staðar hjá 

öllum starfsmönnum að meginmarkmið í rekstrinum sé að uppfylla kröfur viðskiptavina. 

Skilgreina þarf stefnur stjórnenda í öllum þáttum rekstrarins og gera starfsmenn ábyrga fyrir 

því að ná markmiðum og viðhalda þeim. Leggja þarf mikla áherslu á þátttöku starfsfólks með 

markvissri þjálfun og fræðslu (Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 2007, bls. 89-

90).  

Lykilatriði er að þjálfa starfsmenn þegar á þarf að halda, velja viðeigandi þjálfunaraðferðir 

og undirbúa þjálfunina vel. Starfsmenn þurfa að hafa þekkingu en þjálfun er lykillinn (Gryna 

o.fl., 2007, bls. 235-237). Þjálfun þarf að vera markviss og árangursmiðuð. Fræðslan hefur 

mistekist verði engin breyting á hegðun eða útkomu. Reynsla þjálfunar starfsmanna í 
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gæðamálum hefur sýnt að kennsla þarf að vera gagnvirk til þess að hún sé árangursrík (Gryna 

o.fl., 2007, bls. 235-237). 

Ein ástæða þess að koma á gæðastjórnun innan fyrirtækja er að auka áhuga starfsmanna á 

gæðum. Þannig getur gæðastjórnun stuðlað að áhugaverðara starfi, bætt vinnubrögð og fengið 

starfsfólk og stjórnendur til þess að verða meðvitaðri um gæðamál. Stærsti hluti þess er að fræða 

bæði stjórnendur og starfsmenn um gæði. Starfsfólk þarf kennslu í því hvernig best sé að koma 

þekkingu sinni á blað og nýta færni sína í að auka gæði fyrirtækisins (Pétur K. Maack, 1991, 

bls.104). 

Samhliða þjálfun um gæðamál er mikilvægt að starfsfólk sé með í ráðum við þróun 

vinnulýsinga og leiðbeininga. Starfsmennirnir eru best til þessir fallnir að lýsa því hvernig störf 

þeirra eru unnin. Það getur haft jákvæð áhrif á starfsánægju starfsmanna að taka þátt í umbótum, 

fólk finnur að álit þess skiptir máli (Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 2007, 

bls. 94, 209). Þátttaka yfirmanna í fræðslu hefur mikið að segja, starfsmenn sjá að yfirmönnum 

finnst þetta mikilvægt og leggja sig þá meira fram (Gryna o.fl., 2007, bls. 235). 

Samkvæmt niðurstöðum könnunar sem gerð var á starfsmönnum um ástæður þess að þeir 

hættu í starfi kom skýrt fram mikilvægi þjálfunar og fræðslu. Eftirfarandi ástæður eru taldar 

upp í mikilvægis- og tíðniröð; betri samskipti, þjálfun yfirmanna, öflugri endurmenntun, aðstoð 

við markmiðasetningu, hvatning í starfi, hærri laun og meiri fríðindi. Samkvæmt þessum 

niðurstöðum fannst starfsmönnum samskipti og þjálfun vega meira en laun og fríðindi (Gryna 

o.fl., 2007, bls. 237). 

 

1.7 Ávinningar og áskoranir 

Á tímum samkeppni og aukinna alþjóðaviðskipta hefur vottun samkvæmt alþjóðlegum stöðlum 

mikið að segja fyrir fyrirtæki. Jóhanna Gunnlaugsdóttir gerði rannsókn meðal íslenskra aðila 

með vottun samkvæmt ÍST ISO 9001:2008. Niðurstöður rannsóknarinnar voru að helstu hvatar 

fyrirtækja til þess að fá vottun var samkeppnissjónarmið og það að mæta kröfum viðskiptavina. 

Helsti ávinningur var því að mæta þeim kröfum, ásamt því að mæta kröfum stjórnvalda og 

öðlast bætta stjórnun innan fyrirtækis. Helstu áskoranir vottunarferlisins tengdust skjalahaldi, 

mælingum og vöktun þeirra. Þetta voru því algengustu ástæður þess að vottun fékkst ekki við 

fyrstu tilraun. Auk þessa reyndist stuðningur æðstu stjórnenda við innleiðingu og viðhald 

gæðavottunar mikilvægur þáttur í velgengi. Einnig hafði val á gæðastjórum og ráðgjöfum mikið 

vægi.  
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Í niðurstöðum rannsóknarinnar kemur að auki fram að fyrirtæki, sem stunduðu 

alþjóðaviðskipti, sáu sér mikinn hag í vottuninni, einkum og sér í lagi í kjölfar bankahrunsins 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 135; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2011, bls. 323, 330). 

Þó nokkur tími fer í að innleiða vottað gæðakerfi og kostnaður er allnokkur en kannanir sýna 

að þetta hefur farið minnkandi með árunum. Ljóst er þó að það er hlutfallslega dýrara fyrir 

minni fyrirtæki að innleiða staðalinn en fyrir stór fyrirtæki (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 

136). Þrátt fyrir að hvatinn að innleiðingu ÍST ISO 9001 hafi í upphafi ekki endilega verið að 

koma á agaðri vinnubrögðum, var það einn aðal ávinningurinn af innleiðingunni. „Það leiddi 

til færri frávika, færri mistaka og sjaldan þyrfti að endurgera hlutina eða endurvinna vöru.“ 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2011, bls. 327). Jóhanna Gunnlaugsdóttir segir í grein sinni um 

vottað gæðakerfi að fjöldi rannsókna hafi verið gerðar á ávinningi vottaðra gæðakerfa og ber 

flestum saman um helstu ávinningana. Það er; aukin ánægja viðskiptavina, betri ímynd, agaðri 

vinnubrögð og bætt stjórnun, aukin gæðavitund, stærri markaðshlutdeild og forskot á 

samkeppnisgrundvelli. Reynsla hennar „sem ráðgjafi á sviði upplýsinga- og skjalastjórnar hefur 

sýnt að fyrirtæki, sem ætla að innleiða vottað gæðakerfi, þurfa oft samtímis að innleiða 

kerfisbundna skjalastjórn sem hluta af gæðakerfinu“. Skjalastjórn er oftast veikasti hlekkurinn 

í að koma á vottuðu gæðakerfi bæði hérlendis og einnig í erlendum fyrirtækjum (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 136-137).  
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2 Skjalastjórn 

Skjalastjórn (records management) er sérhæfð rekstrargrein sem einblínir með kerfisbundnum 

aðferðum á stjórnun skjala og upplýsinga. Í skjalastjórn felst skilvirk og kerfisbundin stýring 

upplýsinga við myndun skjala, móttöku, viðhald og notkun þeirra í fyrirtækjum, stofnunum og 

félögum. Þetta á við um öll form miðlunar eins og handskrifað eða rafrænt efni, teikningar, 

útprent, ljósmyndir, hljóðupptökur og myndupptökur (Saffady, 2011, bls. 1; Staðlaráð Íslands, 

2005a). 

Margir álíta skjalastjórn óþarfa „vesen“ og tímasóun. Þeir átta sig oftar en ekki á mikilvægi 

þess að vera með virka og áhrifaríka skjalastjórn fyrr en nauðsynleg gögn finnast ekki (Brumm, 

1996, bls. 11). Endurheimt skjala þarf að vera auðveld sé óskað eftir þeim, en til þess að það sé 

hægt þarf samræmd flokkun skjala að vera til staðar.  

Upplýsingar og skjöl eru nauðsynleg fyrir rekstur fyrirtækis og því mikil verðmæti fólgin í 

skipulagningu skjala. Framlag skjalastjórnar til fyrirtækisins er ómetanleg þar sem markviss 

skjalastjórn er hluti af eignastýringu, styður við stefnumörkun og ákvarðanatöku innan 

fyrirtækisins. Markviss skjölun upplýsinga gefur fyrirtækinu óumflýjanlegan ávinning í 

samkeppni (Saffady, 2011, bls. 17). Í nútímarekstri fyrirtækja eru upplýsingar kjarni 

fyrirtækisins. Hvernig þessum upplýsingum er stjórnað hefur bein áhrif á rekstur fyrirtækisins 

í samtímanum og þróun þess til framtíðar (Bradley og Fox, 2011, bls. 35).  

Þegar skilvirk skjalastjórn er fyrir hendi í fyrirtæki getur það hjálpað til við lagalega 

ágreininga, fullnægt reglugerðum og kröfum yfirvalda, varðveitt sögu fyrirtækis ásamt því að 

veita því stöðugleika verði það fyrir áföllum eða hamförum.  

Kerfisbundin skjalastjórn hefur gríðarlegt vægi í stjórnun öryggis og gæða innan fyrirtækis. 

Einnig gerir skjalastjórn fyrirtækjum kleift að að draga úr kostnaði, lágmarka skaða og auka 

tekjur til muna. Því má segja að það sé fyrirtækjum til mikilla hagsbóta að hafa markvissa 

skjalastjórn (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002, bls. 46; Saffady, 2011, bls. 17). 

 

2.1 Meðferð skjala 

Til þess að skilja hvað felst í skjalastjórn þarf fyrst að átta sig á hvað er átt við með orðinu 

„skjal“. Ensku orðin „document“ og „record“ eru gjarnan bæði þýdd sem skjal. Þó er nokkur 

munur á þessu tvennu og í skjalastjórn er gerður greinarmunur á þeim. Í ÍST ISO 15489:2001 

er „document“ þýtt sem skjal en „record“ sem sönnunarskjal (Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 12). 
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„Document“ verður oft að „record“ t.d. við undirskrift. Segja má að „document“ sé eins konar 

vinnuskjal og þegar það hefur verið notað eða undirritað verði það að „record“ eða 

sönnunarskjali, þetta má sjá á mynd 3 neðar í kaflanum. Skjölum þarf síðan að stjórna með tilliti 

til hugmyndarinnar um lífshlaup skjals (Magnea Davíðsdóttir, 2013, bls. 10). Lífshlaup skjals 

má sjá á mynd 2. Þar sést hvernig skjöl færast frá einu stigi til þess næsta. Meginkjarni 

skjalastjórnar er að skjöl þarf að meðhöndla samkvæmt samræmdum reglum. Skjöl eru mynduð 

innan fyrirtækis eða berast annars staðar frá. Þeim er dreift á viðeigandi staði og unnið er með 

þau. Þegar skjölin eru ekki lengur í notkun þarf að ákvarða vistun skjals, hvort því verði eytt 

eða það varanlega varðveitt (Hrafnhildur Stefánsdóttir, 2014, bls. 7). Taka þarf mið af því hvort 

skjöl séu virk eða óvirk. Virk skjöl þurfa og eiga að vera aðgengileg starfsmönnum og þau flutt 

í viðeigandi upplýsingakerfi. Þegar skjal er óvirkt þarf að ákvarða hvort því verði eytt eða það 

varanlega varðveitt (Alfa Kristjánsdóttir og Sigmar Þormar, 1995, bls. 17-18). Mikilvægt er að 

skrá grunnupplýsingar um skjalið til þess að sýna fram á að skjal hafi verið myndað. Gæta þarf 

þess að skjöl hafi skýra og lýsandi titla og ákveðin númer til að auðvelt sé að nálgast þau. 

Rekjanleiki skjals þarf því að vera til staðar svo unnt sé að finna það greiðlega (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2002, bls. 43). 

 

 

Mynd 2. Lífshlaup skjals 
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Ef litið er aftur til orðanna skjal og sönnunarskjal í samhengi við lífshlaupið er hægt að líta á 

mynd 3. Þar sést hvenær skjal verður sönnunarskjal. Skjal er stofnað, flokkað og unnið með 

það, þá er það „document“ eða vinnuskjal. Þegar það er sett í geymslu, því eytt eða varanlega 

varðveitt, þá er það „record“ eða sönnunarskjal (Svala Rún Sigurðardóttir, 2014).  

 

 

 

                   Skjal – Document   Sönnunarskjal – Record  

Mynd 3. Frá skjali til sönnunarskjals 

 

 

Skjöl þjóna mismunandi hlutverkum innan fyrirtækisins. Notkun skjala og notagildi skiptir 

mismiklu máli fyrir fyrirtæki. Virk skjöl eru gögn sem eru í notkun og þurfa alltaf að vera 

aðgengileg notendum. Virku skjölin eru í raun undirstaða rekstrar fyrirtækisins og því skiptir 

verulega miklu máli að stýra þeim skjölum. Óvirk skjöl eru skjöl sem eru sjaldan í notkun, þau 

hafa oftast verið virk á einhverjum tímapunkti en þegar þau eru ekki lengur í reglulegri notkun 

eru þau orðin óvirk. Óvirk skjöl geta þó verið starfseminni mikilvæg. Nauðsynlegt er að ákvarða 

hvort þeim má eyða, geyma þau tímabundið eða hvort flytja megi þau í varanlega vistun. Taka 

þarf mið af lífshlaupi skjals og fylgja þannig skjalaáætlun, til þess að hægt sé að hafa skjalahald 

í lagi (Alfa Kristjánsdóttir og Sigmar Þormar, 1995, bls. 19-21). 

Skjöl fyrirtækis mynda eins konar þekkingarauðlind ef staðið er rétt að stjórnun þeirra. Séu 

skjöl vistuð jafnóðum og þau flokkuð á samræmdan hátt mynda þau þekkingarbrunn fyrir 

starfsmenn og stjórnendur þar sem hægt er að nálgast upplýsingar. Mynd 4 var fengin úr bók 

Sigmars Þormars, Inngangur að stjórnun og sýnir hún hvernig heildarferli skjala innan 

fyrirtækis virkar. Starfsmenn vinna með og vista skjöl, skjölin eru síðan flokkuð eftir 

skjalaflokkunarkerfi fyrirtækis sem gerir starfsmönnum unnt að endurheimta þau (Sigmar 

Þormar, 2007, bls. 57, 71).  

Myndun 
skjals

Dreifing Notkun Vistun
Eyðing eða 

varanleg 
vistun
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Mynd 4. Skjalaferli fyrirtækis 

(Sigmar Þormar, 2007, bls. 71).  

 

2.2 Kröfur um skjalastjórn 

Fullnægja þarf reglum og kröfum yfirvalda, hvort sem það er fyrir opinberar stofnanir eða 

einkafyrirtæki (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 181). Fyrirtæki þurfa að uppfylla 

lagaskyldur þar sem krafist er ákveðinnar meðferðar upplýsinga og skjala. Helstu lög og 

reglugerðir er varða upplýsingar og skjalahald eru: 

 Lög um Þjóðskjalasafn Íslands nr. 66/1985 

 Stjórnsýslulög nr. 37/1993 

 Upplýsingalög nr. 140/2012 

 Lög um persónuvernd og meðferð persónuupplýsinga nr. 77/2000 

 Lög um bókhald nr. 145/1994 

(Hrafnhildur Stefánsdóttir, 2014, bls. 8-9). 

 

Fjármálafyrirtæki þurfa auk þess að fylgja kröfum Fjármálaeftirlitsins um að „starfsemi 

eftirlitsskyldra aðila sé í samræmi við lög, reglugerðir, reglur eða samþykktir sem um 
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starfsemina gilda og að starfsemin sé að öðru leyti í samræmi við heilbrigða og eðlilega 

viðskiptahætti“ (Fjármálaeftirlitið, 2014).  

Til þess að fyrirtæki geti fylgt lögum og reglum þarf að vera til staðar skilvirk skjalastjórn. 

Nauðsynlegt er að upplýsingar séu tiltækar, komi til þess að kalla þurfi eftir þeim. Skjalastjórn 

auðveldar skilvirkni í viðskiptum og er fyrirtækinu dýrmæt auðlind (Hrafnhildur Stefánsdóttir, 

2014, bls. 9).  

 

2.3 ÍST ISO 15489:2001 

ÍST ISO 15489:2001 er staðall um upplýsingar, skjalfestingu og skjalastjórn. Staðallinn skiptist 

í tvo hluta, ÍST ISO 15489-1 (Staðlaráð Íslands, 2005a) og ÍST ISO 15489-2 (Staðlaráð Íslands, 

2005b). Í fyrri hlutanum eru þættir skjalastjórnar tilgreindir og árangur hennar útlistaður. Veitt 

er leiðsögn um skjalastjórn fyrir fyrirtæki, hvort sem þau eru opinber eða einkarekin. ÍST ISO 

15489-2 er viðbót við fyrri staðalinn og er hann leiðarvísir um innleiðingu ÍST ISO 15489-1. Í 

honum má finna aðferðafræði fyrir innleiðingu ásamt því að gefið er yfirlit yfir helstu ferli og 

þætti sem fyrirtæki þurfa að huga að til þess að öðlast vottun (Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 9; 

Staðlaráð Íslands, 2005b, bls. 8-9). 

Mælt er með að fylgja öllum þáttum ÍST ISO 15489:2001 til þess að tryggja skilvirka og 

markvissa stjórnun skjala. Staðallinn veitir leiðsögn um alla þætti skjalastjórnar, þar á meðal 

ákvarðanir er snerta ábyrgð fyrirtækja á skjölum og skjalastefnu, hvernig halda skal um skjöl 

og innleiðingu skjalakerfis (Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 9). Skjalastjórnarstefna þarf að vera 

til staðar og skilgreina þarf ábyrgð varðandi skjöl. Gerðar eru kröfur um framkvæmd víðtækrar 

skjalastjórnaráætlunar sem felur í sér að ákveða hvaða skjöl ætti að mynda og hvaða upplýsingar 

þurfi að koma fram. Ákveða þarf form og uppbyggingu þeirra skjala og einnig þá tækni sem 

notuð skal. Ákveða þarf myndun og stjórnun lýsigagna og hvaða kröfur séu á aðgengi og notkun 

skjala milli rekstrareininga og notenda. Meta og ákveða þarf hversu lengi skuli varðveita skjöl 

og hvernig skipulagning skjala í samræmi við kröfur um notkun þurfi að vera. Meta þarf þá 

áhættu sem því fylgir ef skjöl glatast og varðveita skjöl og aðgengi þeirra samkvæmt 

rekstarkröfum. Fylgja þarf stöðlum, lögum og reglum og stefnu fyrirtækisins um skjalahald. 

Tryggja skal öryggi gagna og að þau séu aðeins geymd eins lengi og þörf er á. Tilgreina þarf 

hvernig bæta megi virkni, skilvirkni og gæði ferla og þeirra ákvarðana sem gætu leitt til betri 

skjalastjórnar og meðferð skjala (Bradley og Fox, 2011, bls. 34; Staðlaráð Íslands, 2005a, 

bls.19). 
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2.4 Markmið skjalastjórnar 

 Markmið skjalastjórnar í fyrirtækjum eru meðal annars að að endurheimting skjala sé fljót og 

örugg, tryggja öryggi og aðgengi skjala, fyrirbyggja ótímabæra eyðingu skjala en koma samt 

sem áður í veg fyrir að ónauðsynlegar upplýsingar og skjöl safnist fyrir í fyrirtækjum. Til þess 

að ná þessum markmiðum þarf þekking um skjalastjórn að vera fyrir hendi innan fyrirtækis 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir og Kristín Ólafsdóttir, 1995, bls. 89).  

Eigi skjalastjórn að skila tilætluðum árangri þurfa eftirfarandi atriði að vera til staðar í 

fyrirtæki: 

 Samræmt skjalaflokkunarkerfi: Notað til þess að staðsetja þekkingu kerfisbundið.  

 Geymslu- og grisjunaráætlun: Segir til um hversu lengi eigi að varðveita skjöl og 

hvenær eigi að eyða þeim. 

 Aðgengis- og öryggisstefna: Hefur að geyma leiðbeiningar um hverjir hafa aðgang að 

hvaða upplýsingum, hvernig tryggja skuli öryggi gagna og hvernig bregðast skuli við 

óvæntum atburðum.  

 Kerfisbundinn efnisorðalykill: Stýrir orðanotkun skjala á samræmdan hátt.  

(Björk Birkisdóttir, 2013, bls. 7; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002, bls. 43).  

 

Standa þarf rétt að varðveislu og eyðingu skjala til þess að mikilvæg skjöl glatist ekki og því 

áríðandi að vera með geymslu- og grisjunaráætlun. Gæta þarf þess að skjöl komist ekki í hendur 

óviðkomandi aðila og er þjófnaður á upplýsingum þáttur sem þarf að huga að við gagnaöryggi 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir og Kristín Ólafsdóttir, 1995, bls. 90; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002, 

bls. 43). 

Nota þarf skjalaflokkunarkerfi til þess að staðsetja þekkingu kerfisbundið. Kerfið þarf að ná 

yfir alla starfsemi fyrirtækis. Skjölin þurfa að vera áreiðanleg og aðgangsstýrð þannig að hægt 

sé að stjórna þeim í samræmi við kröfur og reglur. Markmið skjalastjórnarkerfa er að byggja 

upp rökræna uppsetningu skjala sem ná yfir alla starfsemi fyrirtækis (Þorgerður Magnúsdóttir, 

2009, bls. 15).  

 

2.5 Rafræn skjalastjórnarkerfi 

Rafræn skjalastjórnarkerfi eru notuð til þess að halda utan um öll skjöl sem eiga að vera í 

gagnagrunninum. Þau þarf að fanga, flokka, skrá og vista skipulega og kerfisbundið á 

samræmdan hátt (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 181). Sé kerfið notað rétt breytir það 
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vinnubrögðum starfsfólks til hins betra og auðveldar þeim aðgengi að skjölum. Starfsmenn sem 

búa yfir lágmarks tölvukunnáttu ættu að geta notað kerfið en þó er mikilvægt að þeir fái fræðslu 

og þjálfun í réttri notkun (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008, bls. 79). Ætlast er til að allir 

starfsmenn fyrirtækis vinni í kerfinu á samræmdan hátt. Getur það komið í veg fyrir þann 

tvíverknað sem gæti skapast þegar margir starfsmenn vinna að gerð sams konar skjala (Magnea 

Davíðsdóttir, 2013, bls.108).  

Með rafrænni skjalastýringu er hægt að geyma skjöl á miðlægum rafrænum gagnagrunni og 

þannig öðlast betri aðgangsstýringu (Þorgerður Magnúsdóttir, 2009, bls. 16). Með 

aðgangsstýringu er hægt að tryggja að starfsmenn hafi einungis aðgang að þeim gögnum sem 

snerta þeirra starfssvið (Björk Birkisdóttir, 2013, bls. 8). Rafræn skjalastjórnarkerfi tryggja 

samræmda flokkun og vistun skjala og koma þannig í veg fyrir að mismunandi aðferðir séu 

notaðar. Þau tryggja einnig skilvirka endurheimt og koma í veg fyrir að skjöl glatist við 

starfsmannabreytingar innan fyrirtækisins (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008, bls. 83). 

Skjalastjórnarkerfi eru því ekki geymslur fyrir skjöl heldur sýna þau hvar upplýsingar eru 

staðsettar og hverjir hafa aðgang að þeim (Björk Birkisdóttir, 2013, bls. 8). 

Hafa þarf í huga að skjalameðferð fyrirtækja batnar ekki sjálfkrafa með dýrum tækja- eða 

kerfiskaupum. Til þess að koma á árangursríku skjalavistunarkerfi þarf að gera altækt átak innan 

fyrirtækis um innleiðingu skjalastjórnar (Alfa Kristjánsdóttir, 1995, bls. 51). „Samþætting nýrra 

eða endurbættra skjalakerfa við samskiptakerfi skrifstofu og rekstrarferli getur verið flókið 

viðfangsefni með mikla ábyrgð og mikla fjármuni í húfi. Slíka áhættu má lágmarka með því að 

semja vandaða áætlun um innleiðingarferlið og skjalfestingu á því.“ (Staðlaráð Íslands, 2005b, 

bls. 18). 

Í niðurstöðum rannsóknar Jóhönnu Gunnlaugsdóttur um innleiðingu og notkun rafrænna 

skjalastjórnarkerfa komu fram sjö markmið sem fyrirtæki vildu fá út úr innleiðingunni. Þau 

voru; að auka framleiðni, bæta þjónustu við viðskiptavini, sparnaður við skjalastjórn, minni 

þörf á rými fyrir pappírskjöl, samræmdar verklagsreglur, ná betri sýn yfir afgreiðslu mála og að 

uppfylla betur lagakröfur (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 201). Með þessu má sjá að 

töluverðar kröfur eru gerðar til skjalastjórnarkerfa og því enn mikilvægara að standa rétt að 

innleiðingu og viðhaldi þeirra. 

2.6 Gagnatap 

Sitthvað getur farið úrskeiðis varðandi rekjanleika, skráningu og skjalfestingu upplýsinga. Erfitt 

og seinlegt getur verið að finna tilteknar upplýsingar þegar á þarf að halda. Einnig getur komið 
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upp sú staða að skjöl finnast einfaldlega ekki og getur það skapað mikið vandamál, sérstaklega 

ef það tengist trúnaðarupplýsingum eða lagalegum atriðum (Jóhanna Gunnlaugsdóttir og 

Kristín Ólafsdóttir, 1995, bls. 90). „Ef mikilvæg skjöl glatast, getur það haft verri áhrif á rekstur 

skipulagsheildar heldur en ef tæki eða húsnæði skemmist. Efnisleg verðmæti eru oftast tryggð 

og unnt að fá þau bætt og hægt er að kaupa ný. Þar af leiðandi þarf að leggja áherslu á að vernda 

mikilvæg skjöl, svo að þau glatist ekki, séu ekki viljandi eða óviljandi skemmd eða eyðilögð.“ 

(Björk Birkisdóttir, 2013, bls. 13).  

Vandamál geta skapast takist ekki að halda skjalamagni í skefjum, ef það sé ekki skýrt hvort 

eða hvenær þeim skal eyða. Til þess að sporna við þessum vanda þarf að hafa markvissa pökkun 

og skráningu hálfvirkra eða óvirkra skjala. Einnig þarf að gera samræmt skjalavistunarkerfi 

fyrir virk skjöl, vera með verkferli fyrir skráningu virkra skjala og síðast en ekki síst þarf að 

vera til staðar nákvæm geymslu- og grisjunaráætlun fyrir öll skjöl fyrirtækisins (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir og Kristín Ólafsdóttir, 1995, bls. 90). 

Gögn þurfa að vera aðgengileg í mismunandi formi. Hröð þróun í tölvutækni hefur skapað 

þær aðstæður að erfitt getur verið að nálgast skjöl sem hafa verið vistuð á eldri tölvum eða með 

úreltum hugbúnaði. Því þarf að gera nauðsynlegar ráðstafanir við varðveislu og endurheimt 

gagna vegna þess hvað vélbúnaður og hugbúnaðar úreltist fljótt, til þess að mikilvægar 

upplýsingar verði aðgengilegar í framtíðinni (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006b, bls. 56).  

 

2.7 Hlutverk skjalastjóra 

Skjalastjóri hefur margvíslega ábyrgð. Hann ber ábyrgð á og hefur umsjón með þróun 

skjalastefnu, geymslu- og grisjunaráætlun og heildarverklagi við skjalastjórn. Skjalastjóri ber 

ábyrgð á meðhöndlun skjala, hann þarf að safna skjölum, skrá þau, flokka og koma í veg fyrir 

að ónauðsynlegur pappír safnist fyrir. Einnig þarf hann að passa að skjöl séu aðgangsstýrð, 

þeim sé viðhaldið, og fylgjast með að þau séu geymd eða þeim eytt samkvæmt geymslu- og 

grisjunaráætlun. Hann þarf að taka þátt í innleiðingu staðla og skjalavistunarkerfis, gera 

skjalalykil og skipuleggja skjalageymslur. Einnig þarf hann að hafa umsjón með að 

verklagsreglum er varða skjalamál sé fylgt. Skjalastjóri þarf að veita stjórnendum og öðrum 

starfsmönnum ráðgjöf og fræðslu ásamt því að hafa gott samstarf við yfirstjórn, gæðastjóra og 

tölvudeild. Hann þarf að þróa og innleiða rafræn skjalastjórnarkerfi og vera virkur í gæða-, 

öryggis- og skjalamálum fyrirtækisins (Brumm, 1996, bls. 7; Magnea Davíðsdóttir, 2013, bls. 

17; Sigmar Þormar, 2007, bls.70). 
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Ekki nægir að skjalastjóri vinni einn að innleiðingu og viðhaldi, heldur þarf þátttöku allra 

starfsmanna sem mynda skjöl innan fyrirtækis. Skjalastjóri er í raun umsjónarmaður 

skjalakerfisins í samvinnu við tölvudeild fyrirtækis, en starfsmennirnir eiga sjálfir að sjá um að 

vista og endurheimta skjöl. Til þess að það sé mögulegt þarf skjalastjóri að leiðbeina 

starfsmönnum um verkferla varðandi myndun, flokkun og varðveislu skjala. Mikilvægt er að 

skjalastjóri þjálfi starfsmenn í sjálfstæðum vinnubrögðum með því að kenna þeim að nota 

skjalastjórnarkerfið þannig að þeir geti sjálfir komið skjölum í réttan farveg (Björk Birkisdóttir 

2013, bls. 7-8; Bradley og Fox, 2011, bls. 34; Hrafnhildur Stefánsdóttir, 2014, bls. 11; Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 94; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 204; Sigmar Þormar, 

2007, bls.70).  

Ljóst er að skjalastjórn og gæðastjórnun eiga marga sameiginlega þætti og snertifleti en vikið 

verður að samþættingu þeirra í næsta kafla. 
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3 Snertifletir gæðastjórnunar og skjalastjórnar 

Gæðastjórnun og skjalastjórn eru nátengdar rekstrarstoðir. Þær eiga það meðal annars 

sameiginlegt að nýta þarf skipulögð og kerfisbundin vinnubrögð (Brumm, 1996, bls. 8). 

Gæðastjórnun og skjalastjórn byggja á sömu forsendum; að beita þurfi altækum aðgerðum um 

bætt vinnubrögð innan fyrirtækis (Alfa Kristjónsdóttir og Sigmar Þormar, 1995, bls. 16-17). 

Aukin þörf fyrir kerfisbundna stjórnun á skjölum hefur orðið fyrir tilurð ÍST ISO 9000 

staðlaraðarinnar. Gott skipulag og aðgengi að skjölum er því mikilvægur hluti starfseminnar. 

Skjöl geta sýnt fram á að allir þættir gæðastjórnunarkerfis séu eins og þeir eigi að vera. 

Skjalakerfi er því óaðskiljanlegur hluti af skilvirku gæðastjórnunarkerfi (Brumm, 1995, bls. 66–

67; Gunnhildur Lilja Sigmundsdóttir, 2013, bls. 18; Jóhanna Gunnlaugsdóttir og Kristín H. 

Pétursdóttir, 1995, bls. 7). Án skilvirkrar upplýsinga- og skjalastjórnar geta fyrirtæki ekki 

fengið vottun (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 43; Margrét Eva Árnadóttir, 2010, bls. 9-

10). „Slíkt virðist vera einn mikilvægasti þátturinn í innleiðingu gæðastjórnarkerfis og rekstri 

þess.“ (Margrét Eva Árnadóttir, 2010, bls. 10). 

ÍST ISO 15489:2005 staðlarnir um upplýsingar, skjalfestingu og skjalastjórn gefa góð 

fyrirmæli og leiðbeiningar varðandi þessa þætti. Þar er vísað til gæðastaðalsins ÍST ISO 

9001:2008 sem sýnir fram á að skjalastjórnarstaðallinn styður gæðastarfið (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 147; Staðlaráð Íslands, 2005). Skjalastjórnarstaðlarnir og 

gæðastjórnunarstaðlarnir styðja vissulega hvern annan. Skjalastjórn fellur því vel að kröfum 

gæðastjórnunar því skjalastjóri hefur faglegan þekkingargrunn um meðferð skjala innan 

fyrirtækja. Skjalastjórn felur meðal annars í sér að skjalfesta verklagsreglur og önnur skjöl sem 

eru nauðsynleg í gæðastjórnunarkerfum (Alfa Kristjánsdóttir, 1995, bls. 51; Gunnhildur Lilja 

Sigmundsdóttir, 2013, bls. 18-19). 

Þar sem ÍST ISO 9000 staðlarnir krefjast þess að fyrirtæki hafi virka og nákvæma skjalastjórn 

opna þeir ákveðnar dyr fyrir skjalastjórn til að öðlast meira vægi innan fyrirtækja. Hönnun, 

þróun og innleiðing gæðastjórnunarkerfis krefst þekkingar í skjalastjórn og skilnings á 

sambandi hennar við gæðastjórnun. Huga þarf að öllum hliðum skjalamála í fyrirtækjum, það 

ýtir undir mikilvægi skjalastjóra og skjalastjórnar sem fræðigreinar. Þekkja þarf styrkleika 

þeirra beggja við uppbyggingu og viðhald kerfisins. Gæðastjórnun og skjalastjórn eiga það 

einnig sameiginlegt að það þarf að vera samræmi og stöðugleiki í vinnubrögðum. ISO staðlar 

krefjast þess að fyrirtæki framkvæmi sömu aðgerðir alltaf eins og að notuð sé kerfisbundin 

aðferð. Bæði í gæðastjórnun og skjalastjórn er samræmi vinnubragða lykilatriði. Þessi 
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hugmyndafræði um stöðugleika og samræmi sameinar skjalastjórn og gæðastjórnun enn frekar 

(Brumm, 1996, bls. 2, 7, 10). Það má því segja að gæðastjórnun og skjalastjórn eigi það 

sameiginlegt að þær auka virði fyrirtækis til muna. 

 

3.1 Mikilvægi samvinnu 

Áður fyrr hneigðust fyrirtæki til þess að hafa gæðastjórnun og skjalastjórn aðskilin. „Litið hefur 

verið á gæðastjórnun sem viðskiptalegt stjórnkerfi á meðan upplýsinga- og skjalastjórn hefur 

ekki náð þeim sessi enn, þó svo að fræðigreinarnar eigi að standa jafnfætis.“ (Margrét Eva 

Árnadóttir, 2010, bls. 10). Þetta er smám saman að breytast og í rannsókn sem Gunnhildur Lilja 

Sigmundsdóttir gerði um viðhorf gæðastjóra til ISO 9001 og skjalastjórnar kom fram að allir 

gæðastjórar voru „sammála um mikilvægi skjalastjórnunar í gæðastjórnunarkerfum. Þetta 

tvennt væri nátengt og gæti jafnvel ekki hvort án annars verið“ (Gunnhildur Lilja 

Sigmundsdóttir, 2013, bls. 99). Viðmælendur nefndu meðal annars að skjalastjórn væri orðinn 

órjúfanlegur hluti gæðastjórnunar, að skjalastýringin væri hreinlega forsenda fyrir 

gæðastjórnun. Einnig var nefnt að gæðastjórnun yrði aldrei almennileg án skjalastýringar því 

gæðastjórnun og skjalastjórn standi hlið við hlið og styðji hvort annað. Einn viðmælandi í 

rannsókn Gunnhildar lýsti vel hvernig gæðakerfi virka ekki án skjalastjórnar. Hann lýsti því 

þannig að skjalastýring væri hryggstykkið í gæðakerfinu. Það haldi þessu í raun og veru öllu 

uppi þar sem skjölin eru fyrirtækinu algjörlega nauðsynleg (Gunnhildur Lilja Sigmundsdóttir, 

2013, bls. 98-99). 

Margrét Eva Árnadóttir segir í grein sinni um samþættingu gæðastjórnunar og upplýsinga- 

og skjalastjórnar að hagur gæðastjórnunar af upplýsinga- og skjalastjórn sé ótvíræður. 

Nauðsynlegt sé að gæðastjórar og skjalastjórar vinni náið saman og sameinist um samræmda 

stjórnun skjala (Margrét Eva Árnadóttir, 2010, bls. 14-15). „Skjalastjórnun er í raun ómissandi 

þáttur gæðastjórnunar og nauðsynlegur hluti ef gæðastjórnunarkerfi skipulagsheilda á að takast 

vel.“ (Gunnhildur Lilja Sigmundsdóttir, 2013 bls.18). Gæðastjórnun er rammi að betri 

vinnubrögðum en skjalastjórn leggur til fagleg vinnubrögð fyrir skjalaþátt rammans (Sigmar 

Þormar, 2007, bls. 72). Skjalastjóri hefur faglega þekkingu á meðferð skjala í rekstri sem hefur 

mikið að segja fyrir gæðastjórnun fyrirtækis. Í rauninni er engin önnur rekstrareining sem sér 

um skjalahald. Þetta eru eingöngu aðgerðir skjalastjórnar (Brumm, 1996, bls. 8). 

Skjalastjóri þarf að þekkja kröfur gæðastaðalsins og taka virkan þátt í innleiðingu hans. Eins 

þarf gæðastjóri að vera meðvitaður um mikilvægi skjalastjórnar og temja sér vönduð 
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vinnubrögð hvað skjalahald varðar (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2011, bls. 329; Pétur K. Maack, 

1991, bls. 106).  

Allt sem hefur áhrif á gæði þarf að skjalfesta. Það er eina krafan í ISO 9000 staðlaröðunum 

sem nýta þarf í öllum framkvæmdum, mælingum og vinnulagi. „Skjalfesting ætti að gefa til 

kynna, að svo miklu leyti sem nauðsynlegt er, hver gerir hvað, hvar, hvenær, hvers vegna og 

hvernig.“ Skýra þarf hvað sé raunverulega að gerast, ekki hvað væri óskandi að gerist (Staðlaráð 

Íslands, 2011, bls. 53). Þó svo að skjalfesting og skjalastýring séu ekki aðalmarkmið 

gæðastaðlanna í sjálfu sér þá er það „virðisaukandi starfsemi til stuðnings skilvirku gæðakerfi“ 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 147).  

 

3.2 Misræmi hugtaka 

Misræmi er á þýðingum hugtaka í gæðastjórnun og skjalastjórn. Þessi mismunur getur valdið 

misskilningi í samskiptum milli fræðigreinanna. Nauðsynlegt er að þeir sem vinna með 

gæðastjórnunarkerfið séu meðvitaðir um þetta misræmi og sammælist um hvaða merkingu 

hugtaka skal nota innan fyrirtækisins (Margrét Eva Árnadóttir, 2010, bls. 14). Sér í lagi þarf að 

nefna hugtökin „document“ og „record“ en þau eru notuð í báðum fræðigreinum en hafa þar 

mismunandi merkingu. Bæði hugtökin eru jafnan nefnd „skjal“ á íslensku þó svo að í ÍST ISO 

15489:2005 sé gerður sá greinarmunur að „document“ er þýtt sem „skjal“ en „record“ sem 

sönnunarskjal (sbr. kafla 2.1) (Staðlaráð Íslands 2005a, bls. 12).  

Í gæðastjórnun er „document“ skjalfestar aðferðir, stefnur eða leiðbeiningar fyrirtækisins. 

Þessar skjalfestur eru í raun rammi sem lýsir rekstrinum, hvað fyrirtæki ætla að gera og hvernig 

það skal vera gert. Þessi skjöl myndast áður en atburðir eiga sér stað. „Record“ eru aftur á móti 

skráðar upplýsingar sem hafa verið myndaðar eða mótteknar í fyrirtækinu. Þessi skjöl geta 

innihaldið hvaða upplýsingar sem er og skjölin myndast eftir að atburður á sér stað. Skjölin 

sýna fram á að kröfur hafi verið uppfylltar og sýna fram á að gæðakerfi sé til staðar. Hugtökin 

í gæðastjórnun eiga einungis við um gæðaskjöl og eru því of takmörkuð til þess að hægt sé að 

nota þau fyrir öll skjöl fyrirtækisins (Margrét Eva Árnadóttir, 2010, bls. 4-5). Hugtökin í 

skjalastjórn eiga hins vegar við um öll skjöl.  
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3.3 Gæði og skjöl 

Til þess að ná markmiðum um áframhaldandi gæði, þurfa að vera til skjöl með upplýsingum 

um gæðamál fyrirtækis. Án skjala er ómögulegt að skoða gæði fyrirtækja og möguleika á því 

að bæta gæðin. Þegar upplýsingum er safnað saman, unnið úr þeim og þeim miðlað til notenda, 

til þess að þær verði notaðar, er alltaf möguleiki á úrbótum (Brumm, 1996, bls. 10).  

Í fyrirtækjum þarf að vera til staðar bæði gæðahandbók og skjalahandbók, þær eru mikilvæg 

hjálpartæki við fræðslu og skilning starfsmanna á gæða- og skjalamálum. Gæðahandbók 

inniheldur allt umfang skjalastjórnarkerfisins, skjalfestar verklagsreglur og nákvæma lýsingu 

verkferla. Í skjalahandbók kemur fram skýring á eðli og hlutverki skjalastjórnar ásamt fræðslu 

um meðferð mikilvægustu skjala vinnustaðarins. Einnig má þar finna skjalaáætlun, skjalalykil 

og leiðbeiningar um notkun hans, greinargerð um lagaákvæði eða reglugerðir er tengjast 

skjalameðferð, ásamt öðrum sérfræðiupplýsingum sem tengst geta skjalastjórn (Alfa 

Kristjánsdóttir og Sigmar Þormar, 1995, bls. 50; Staðlaráð Íslands, 2011, bls. 54). 

Gæðahandbók og skjalahandbók eru því veigamikill þáttur fræðslu og endurmenntunar 

starfsmanna. Þær þurfa að vera auðfinnanlegar og aðgengilegar fyrir notendur.  

Til þess að geta metið aðgangsstýringu skjala þarf að vera til staðar ákveðin þekking á 

viðeigandi skjölum og notkunartíðni þeirra. Þegar lagakröfur varðandi geymslu skjala eru 

skoðaðar þarf að hafa þær samofnar geymslu- og grisjunaráætlun fyrirtækis. Einnig þarf að 

huga að öryggi gagna ásamt lífsferli skjals. Skilja þarf samband þessara þátta og virkni þeirra. 

Brumm segir þetta kjarna þess að ná fram árangursríkri gæðastjórnun skjala (Brumm, 1996, bls. 

7). Út frá þessu má ætla að ef ætlunin er að halda vel utan um allt þetta flóð skjala þurfi 

sérfræðiþekkingu skjalastjóra.  

Við samþættingu gæðastjórnunar og skjalastjórnar þarf að framkvæma nákvæma greiningu, 

skoða alla möguleika og vega og meta útfærslur. Mikilvægt er því að skjalastjóri og gæðastjóri 

vinni náið saman og séu sammála um niðurstöður greiningarinnar. Sé sú samvinna til staðar 

verður auðveldara að halda réttum gæðum í fyrirtækinu (Margrét Eva Árnadóttir, 2010, bls. 

14). 

ÍST ISO 9000 staðlaröðin gefur, eins og áður segir, skjalastjórn nýtt líf. Í stöðlunum koma 

fram fyrstu áþreifanlegu sannanirnar um að hefðbundin skjalastjórn sé nauðsynleg og ómissandi 

hluti innan fyrirtækja. Skjalastjórn hefur öðlast ákveðið forskot vegna þess hversu mikil áhersla 

er á skjalastjórn í vottun gæðastaðla (Brumm, 1996, bls. 11).  
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3.4 Nauðsynlegir þættir innleiðingar 

Erlendar rannsóknir sýna að þrír þættir þurfa að vera til staðar eigi innleiðing upplýsingakerfa 

(t.d. skjalastjórnarkerfi og gæðakerfi) að ná árangri. Þessir þrír þættir eru; stuðningur 

stjórnenda, þátttaka notenda í undirbúningi og þróun, auk hnitmiðaðrar og skilvirkrar þjálfunar 

starfsmanna (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2005, bls. 37; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006a, bls. 53; 

Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 93). Jóhanna Gunnlaugsdóttir framkvæmdi rannsókn um 

innleiðingu og notkun rafrænna skjalastjórnarkerfa í íslenskum skipulagsheildum. Niðurstöður 

rannsóknarinnar styðja þær tilgátur að þessir þættir séu nauðsynlegir til þess að innleiðing takist 

eins og til var ætlast (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2005, bls. 37; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006a, 

bls. 53; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 93). Þetta kemur einnig fram í nýrri rannsóknum 

Jóhönnu Gunnlaugsdóttur (2010; 2011) sem fjallað var um í kafla 1.7. Gæðastjórnunarkerfi og 

skjalastjórnarkerfi eiga það sameiginlegt að huga þarf að þessum þrem þáttum við innleiðingu. 

Kjörið er því að innleiða skjalastjórn og gæðastjórnun samtímis (Alfa Kristjánsdóttir og Sigmar 

Þormar, 1995, bls. 17). Farið verður lauslega í þessa þrjá þætti hér að neðan. 

Í gæða- og skjalamálum skiptir stuðningur yfirmanna höfuðmáli. Mikilvægt er að 

stjórnendur fyrirtækja sjái hag sinn í að hafa þessar rekstrarstoðir saman í skipuriti. Sé 

stuðningur þeirra til staðar er hægt að bæta gæða- og skjalamál fyrirtækis. Stjórnendur þurfa að 

sýna kerfunum og nýjum vinnubrögðum áhuga og nota þau sjálfir. Þá sýna þeir í verki að þeir 

séu góðar fyrirmyndir starfsmanna fyrirtækisins og meiri líkur eru á árangursríkri notkun þeirra 

á upplýsingakerfunum (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2005, bls. 37).  

Í rannsókn Gunnhildar Lilju Sigmundsdóttur voru viðmælendur sammála um að án 

stuðnings stjórnenda væri vonlaust verk fyrir gæðastjóra að fá vottun samþykkta (Gunnhildur 

Lilja Sigmundsdóttir, 2013, bls. 44). Það sama á við um skjalastjórn, eigi hún að vera virk og 

rétt þá þurfa stjórnendur að skilja mikilvægi hennar og taka virkan þátt (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2005, bls. 37-38). Stjórnendur þurfa að hvetja starfsmenn sína í að taka þátt í 

uppbyggingu og viðhaldi gæðakerfisins. 

Nauðsynlegt er að starfsfólk taki virkan þátt í innleiðingu kerfisins og þá aukast líkur til 

muna á því að kerfið verði notað. Þeir þurfa að taka þátt „allt frá því að ákvörðun hefur verið 

tekin um að útvega kerfið og þar til það er að fullu innleitt á vinnustaðnum“ (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2006a, bls. 53). Séu starfsmenn hvattir til þess að koma með tillögur til úrbóta 

geta þeir komið með aðra sýn á verkferlið. Þetta getur auðveldað skilning starfsmanna á 

innleiðingarferlinu og þeir öðlast reynslu og öryggi varðandi þær breytingar sem kunna að 

verða. Það er því þýðingarmikið að við þróun og aðlögun kerfis séu notendur hafðir eins mikið 
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með í ráðum og hægt er (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006a, bls. 53, 54, 61). Til þess að 

starfsmenn geti tekið þátt og notað kerfið sem skyldi þurfa þeir fræðslu og þjálfun. 

Hnitmiðuð og skilvirk þjálfun starfsmanna er nauðsynleg til þess að þeir geti notað ný 

upplýsingakerfi. Kenna þarf starfsfólki á notkun hugbúnaðarins og þá möguleika sem hann 

kann að hafa (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 93). Vikið verður sérstaklega að þjálfun og 

fræðslu starfsmanna í næsta kafla. 
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4 Þjálfun og fræðsla starfsmanna 

Eins og fram hefur komið í fyrri köflum þarf markvissa þjálfun og fræðslu starfsmanna, ef koma 

skal á skilvirku aðgengi upplýsinga. Sé kerfið ekki rétt notað og notendur ekki meðvitaðir um 

mikilvægi þess, er ekki unnt að halda uppi virkri gæðastjórnun og skjalastjórn innan fyrirtækis. 

Fyrirtæki þurfa að innleiða þjálfunaráætlun fyrir starfsfólk sem meðhöndla skjöl. Í henni þarf 

að koma fram hlutverk og ávinningur skjalastjórnar, ásamt stefnum, verklagsreglum og ferlum 

þar sem skýrt er fyrir starfsmönnum hvers sé ætlast til af þeim. „Áætlunin verður áhrifamest 

þegar hún er sérsniðin að þörfum tiltekinna starfshópa, eða í sumum tilvikum einstakra 

starfsmanna.“ (Staðlaráð Íslands, 2005b, bls. 48). Meta þarf hversu mikla fræðslu starfsmenn 

þurfa út frá reynslu þeirra, fyrri þjálfun og menntun. Þá er hægt að gera nokkurs konar 

einstaklingsbundna þjálfunaráætlun þar sem fram kemur hvers konar kennsluaðferðir verði 

notaðar og hversu mikill tími sé ætlaður í þjálfunina (Brumm, 1996, bls. 6).  

Tryggja þarf að viðeigandi þjálfun sé veitt öllu starfsfólki, þar á meðal stjórnendum, 

starfsmönnum, verktökum, sjálfboðaliðum eða hverjum sem mynda eða nota skjöl innan 

fyrirtækisins. Til þess að formleg þjálfunaráætlun skili tilætluðum árangri þurfa stjórnendur að 

skilja mikilvægi hennar og útvega til þess fjármagn svo unnt sé að vinna að henni á sem 

árangursríkastan hátt. Einnig skiptir miklu máli að starfsmenn sjái að stjórnendur styðji 

þjálfunina (Staðlaráð Íslands, 2005b, bls. 48).  

 

4.1 Notkun upplýsingakerfa 

Jóhanna Gunnlaugsdóttir rannsakaði upplifun starfsfólks á rafrænum skjalastjórnarkerfum. Í 

niðurstöðum voru dæmi tekin um aukningu notkunar frá fyrri gagnaöflun. Í öllum tilfellum 

hafði notkun kerfisins aukist á milli mælinga. Til dæmis var veruleg aukning hjá einu 

fyrirtækinu, 15% í fyrri mælingum en 50% í seinni mælingum. Aukningin var bæði vegna þess 

að æðstu yfirmenn og millistjórnendur notuðu kerfið meira og einnig vegna átaks í þjálfun og 

kennslu í skjalamálum og notkun kerfisins (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008, bls. 89). 

Viðbótarviðtöl leiddu enn fremur í ljós að fræðslan milli kannananna hafði í för með sér að 

kerfin voru talin notendavænni. „Skorti starfsfólk hæfileika og getu til þess að nota kerfið, 

virðist oft gripið til þess að kenna kerfinu um, að kerfið sé ekki notendavænt og þess vegna sé 

ekki hægt að nota það.“ (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008, bls. 88).  

Starfsmenn þurfa að vita hvernig hugbúnaðurinn virkar og hvernig ætlast sé til að hann sé 

notaður. Með nýjum hugbúnaði breytast vinnubrögð oft töluvert. Því er mikilvægt að 
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starfsmenn skilji breytingarnar og fái fræðslu um tilgang og notkun hugbúnaðarins (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 94).  

Í rannsókn Gunnhildar Lilju Sigmundsdóttur, um viðhorf gæðastjóra til ISO 9001 og 

skjalastjórnar, benti einn viðmælandi hennar á að fræðsla um vottun, ferli og verklag hefði 

mikið að segja. Stöðug endurtekning og upplýsingagjöf hefði skilað sér í aukinni notkun 

starfsmanna á kerfinu. Sérstaklega þurfi að fræða og þjálfa starfsmenn sé óskað eftir breyttu 

verklagi. Kynningar voru haldnar innan fyrirtækja á vegum gæðastjóra þar sem farið var meðal 

annars yfir gæðastjórnunarkerfið. Haldin voru námskeið fyrir eldra og reyndara starfsfólk ásamt 

nýliðakynningum og haldinn var skráningarlisti yfir mætingu. Eftir kynningarnar óskuðu 

starfsmenn eftir frekari upplýsingum og tóku virkari þátt. Gæðastjóranum þótti jákvætt að fólk 

væri farið að óska eftir upplýsingum í stað þess að hann þyrfti stöðugt að ýta á eftir starfsfólki 

(Gunnhildur Lilja Sigmundsdóttir, 2013, bls. 58-59).  

Annar viðmælandi í rannsókn Gunnhildar nefndi að erfiðast hefði verið að fá starfsfólk til 

þess að samþykkja og meðtaka gæðastjórnunarkerfið. Starfsfólk var óöruggt og hélt að 

gæðastjórnunarkerfið væri eitthvað sem það réði ekki við og tæki frá því mikinn tíma. Rétt 

viðhorf, færni og þekking starfsmanna eru mikilvæg fyrir fyrirtækið og því þarf stöðugt að huga 

að fræðslu og þjálfun til þess ná þeim markmiðum sem stefnt er á (Gunnhildur Lilja 

Sigmundsdóttir, 2013, bls. 69). 

Góð þjálfun starfmanna í hugbúnaði er nauðsynleg til þess að hægt sé að vinna að stöðugum 

umbótum. „Árangursrík þjálfun byggist á því að til séu upplýsingar um hvaða kunnáttu 

starfsfólk hefur, og hvaða kunnátta er nauðsynleg til að ná markmiðum fyrirtækisins.“ Til þess 

að þjálfun skili tilætluðum árangri þarf bæði að þekkja þarfir starfsmanna og fyrirtækisins 

(Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 2007, bls. 38-39). 

Mikill tími gæðastjóra fer í kennslu og þjálfun starfsmanna. Starfsmenn þurfa ráðleggingar 

um viðhald verklagsreglna og skrár í tengslum við gæðastjórnunarkerfið. Auk þess þarf að veita 

starfsmönnum hrós fyrir vel unnin störf og þá sérstaklega vinni þeir umfram það sem til var 

ætlast (Gunnhildur Lilja Sigmundsdóttir, 2013, bls. 59; Staðlaráð Íslands, 2008, bls. 97).  

 

4.2 Skilningur starfsmanna 

Áhersla þarf að vera á ánægju starfsfólks. Umbun og viðurkenning er ein leið til þess að sýna 

starfsmönnum að þeir séu mikils metnir. Rannsóknir á mikilvægum atriðum er varða 

starfsánægju hafa sýnt að þakklæti fyrir vel unnin störf er oft ofar á lista en starfsöryggi, góð 
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laun og starfsumhverfi (Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason, 2007, bls. 39). 

Verðlauna þarf starfsfólk sem tekur þátt í breytingum á jákvæðan hátt. Með umbun og 

hvatningu stjórnenda eru meiri líkur á að starfsfólk tileinki sér breytingarnar (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2005, bls. 38; Magnea Davíðsdóttir , 2013, bls. 118). 

Erfitt getur verið að breyta viðteknu verklagi starfsmanna þegar tekin eru upp ný kerfi 

(Magnea Davíðsdóttir, 2013, bls. 10). Starfsfólki gæti fundist óþægilegt að deila skjölum sínum 

og að aðrir hafi þá óheftan aðgang að þeim. Nútímamaðurinn „er alinn upp í 

samkeppnisþjóðfélagi þar sem þekking þýðir forskot og vald og það að deila þekkingu er honum 

ekki eðlislægt. Mikilvægt er því [...] að skapa andrúmsloft trúnaðar og heiðarleika þannig að 

þátttakendur vilji læra og deila með sér þekkingu“ (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2004, bls. 55). 

Þörf er því á að styðja starfsfólk í að laga sig að nýju vinnuumhverfi með stöðugri þjálfun og 

fræðslu. Til þess að upplýsingakerfi virki þurfa allir starfsmenn að nota það. Vinni sumir í 

kerfinu og aðrir ekki fellur kerfið um sjálft sig, þar sem hluti þekkingar er fyrir utan kerfið. Það 

leiðir til þess að starfsfólkið treystir ekki þeim upplýsingum sem í kerfinu eru (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2004, bls. 53, 62). Því þarf að virkja fólk til þátttöku og kenna því að nota 

kerfið. Starfsmenn verða móttækilegri fyrir innleiðingunni þegar þeir sjá og finna alla þá kosti 

sem kerfið hefur (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls.185). 

Í grein Jóhönnu Gunnlaugsdóttur um hvort rafræn skjalastjórnarkerfi þyki notendavæn kom 

fram að notendur sem ekki vildu nota skjalastjórnarkerfið fannst það ekki notendavænt og að 

þeir hefðu ekki fengið nægilega þjálfun í notkun kerfisins. Þeim starfsmönnum hafði ekki verið 

gerð nægileg grein fyrir tilgangi þess að taka kerfið í notkun. Starfsfólki getur þótt óþægilegt 

að aðrir hafi óheftan aðgang að skjölum þeirra og þess vegna er mikilvægt að fræða þá um af 

hverju það er gert. Séu skjöl ekki vistuð í rafrænu skjalastjórnarkerfi gerir það, meðal annars, 

samstarfsmönnum nánast ókleift að finna skjöl í fjarveru viðkomandi. Áríðandi er því að 

starfsmenn skilji mikilvægi þess að skjala- og gæðamála séu í lagi innan fyrirtækis (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2008, bls. 84, 87). 

 

4.3 Fræðsla innleiðingar 

Eins og fram kom í kafla 3.4 um samþættingu gæðastjórnunar og skjalastjórnar var gerð 

rannsókn á innleiðingu upplýsingakerfa þar sem taldir voru upp þrír helstu þættir sem voru 

mikilvægastir við innleiðingu kerfisins; stuðningur stjórnenda, þátttaka notenda og þjálfun og 

fræðsla.  
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Jóhanna Gunnlaugsdóttir skrifaði grein um hvernig til hefði tekist með þjálfun og fræðslu 

við innleiðingu rafrænna skjalastjórnarkerfa og hvort fræðsla og kennsluaðferðir hefðu áhrif á 

notkunina (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 94). „Þjálfun og fræðsla er mikilvæg við 

innleiðingu nýrra og breyttra vinnubragða í skipulagsheildum. Með hnitmiðaðri og skilvirkri 

kennslu öðlast starfsfólk það sjálfstraust sem því er nauðsynlegt til þess að geta starfað í breyttu 

umhverfi og notað þá nýju tækni sem innleiða skal.“ (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 93). 

Þjálfun og fræðsla við innleiðingu felur í sér almenna fræðslu í skjalastjórn og fullnægjandi 

kennslu á hugbúnaði. Gerðar hafa verið fjölmargar rannsóknir á notkun upplýsingakerfa. 

Niðurstöður þeirra staðfesta mikilvægi þess að fræða starfsfólk og kenna þeim á hugbúnaðinn 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 93). Leggja þarf áherslu á að bæði breytingarnar og nýja 

kerfið sé komið til að vera, þar sem hlutirnir eiga það til að falla annars aftur í sama farið 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 185). 

Í niðurstöðum rannsóknarinnar kom fram hversu mikilvægt það væri að starfsmenn skildu 

að skilvirk skjalastjórn væri til þess að auðvelda þeim dagleg störf og væru til hagsbóta fyrir 

vinnustaðinn í heild sinni. Einnig þótti áríðandi að leiðbeina starfsmönnum um allt er varðar 

lagaleg atriði, aðgangsstýringu og öryggismál innan fyrirtækisins (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2007a, bls. 96).  

 

4.4 Mismunandi kennsluaðferðir 

Í grein Jóhönnu Gunnlaugsdóttur um mikilvægi þjálfunar og fræðslu við innleiðingu rafrænna 

skjalastjórnarkerfa komu fram ákveðnar hugmyndir um hvernig best væri staðið að fræðslu. 

Jóhanna segir ákjósanlegast að nota mismunandi kennsluaðferðir. Helstu hugmyndir voru að 

hafa stór hópnámskeið við upphaf innleiðingar en hafa síðan einstaklingsbundna kennslu í 

kjölfar hópnámskeiðs, þ.e. minni hópnámskeið eftir flokkun starfsfólks út frá stöðu og færni. 

Að námskeiði loknu væri mikilvægt að starfsmenn hæfu strax vinnu við hugbúnaðinn og þeir 

fengju leiðsögn frá sérfræðingi jafnóðum og þeir strönduðu á einhverju í formi aðstoðar og 

leiðbeininga sérfræðinga í síma, tölvupósti eða eigin persónu. Áríðandi væri að fylgja 

þjálfuninni eftir með eftirfylgni- og endurmenntunarnámskeiðum (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2007a, bls. 96). Í rannsókninni kom fram að þar sem mismunandi kennsluaðferðir voru notaðar 

virtist innleiðing hafa gengið betur. „Slakasta uppskeran var hjá þeim skipulagsheildum sem 

buðu einungis upp á fjölmenn hópnámskeið en vanræktu að fylgja þjálfuninni eftir með 

viðbótarkennsluaðferðum.“ (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 97).  
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Í ÍST ISO 15489:2001 koma fram svipaðar hugmyndir eða ábendingar varðandi 

þjálfunaraðferðir fyrir skjalastjórn. Þær geta falið í sér kynningaráætlun um skjalfestingu innan 

fyrirtækisins fyrir nýja starfsmenn eða starfsmenn sem hafa færst til í starfi. Halda þarf 

námskeið þegar ný kerfi eru tekin í notkun eða þegar breytingar hafa verið gerðar í því kerfi 

sem fyrir er. Hægt er að hafa kynningarfundi og málstofur um tiltekin atriði og svo frekari 

þjálfun eða einkakennslu. Einnig er hægt að dreifa bæklingum eða öðru útprentuðu 

kynningarefni þar sem veitt er leiðsögn með lýsingu á tilteknum atriðum er varða skjalamál. 

Gott getur verið að hafa kynningar eða fræðslu sem eru aðgengilegar á innra neti fyrirtækis og 

hjálpartexta sem er í kerfinu sem starfsmenn geta fylgt ef þeir lenda í vandræðum (Staðlaráð 

Íslands, 2005b, bls. 49). Ferli mismunandi kennsluaðferða má sjá á mynd 5. 

 

 

Mynd 5. Ferli mismunandi kennsluaðferða 

 

 

Rannsóknir hafa sýnt fram á að blandaðar kennslu- og þjálfunaraðferðir gefa bestan árangur. 

Adams fjallar til dæmis um að nauðsynlegt sé að nota blandaðar þjálfunaraðferðir til þess að ná 

tilætluðum árangri í þjálfun (Adams, 2010, bls. 63). 

Í rannsókn Jónellu Sigurjónsdóttur um viðhorf og þarfir ríkisstarfsmanna gagnvart 

skjalamálum, kom fram að fræðsla hafði áhrif á viðhorf starfsmanna gagnvart 

skjalastjórnarkerfinu og þá sérstaklega hafði persónuleg leiðsögn mikil áhrif á viðhorf og 

notkun starfsmanna á skjalastjórnarkerfinu sjálfu. Starfsmenn voru fljótari að læra á kerfið og 

upplifun þeirra var jákvæðari. Aftur á móti höfðu þeir sem fengu litla hópfræðslu minni trú á 

gæðastjórnunarþætti skjalastjórnarinnar. Allmargir þátttakendur rannsóknarinnar nefndu að 

fræðsla og aðstoð samstarfsfólks hefði hjálpað þeim einna mest (Jónella Sigurjónsdóttir, 2010, 

47-48). Þessar niðurstöður styðja enn frekar mikilvægi þess að nota margar mismunandi 

kennsluaðferðir.  
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4.5 Árangur þjálfunar 

Meta þarf árangur þjálfunar að henni lokinni. Þjálfunaráætlun þarf að rýna með reglubundnum 

hætti til þess að meta áhrifamátt og skilvirkni hennar (Staðlaráð Íslands, 2005b, bls. 50). 

Skjalfesta þarf þjálfunina, hvernig hún er, mætingu starfsmanna, menntun þeirra og reynslu í 

samanburði við fræðsluna (Brumm, 1996, bls. 5). Þörf er á stýringum og eftirfylgni með notkun 

kerfisins til þess að tryggja það að starfsmenn vinni í nýju kerfi en haldi ekki áfram að nota 

gamlar vinnuaðferðir. Gott getur verið að gera kennslumat til þess að meta ánægju starfsmanna 

með námskeiðið. Komi eitthvað fram í mati og rýni sem þarf að lagfæra er nauðsynlegt að 

bregðast við með því að bæta þá þætti og endurþjálfa starfsmenn sem höfðu fengið þjálfun fyrir 

lagfæringarnar (Staðlaráð Íslands, 2005b, bls. 50). Vefþjálfun býður upp á að fylgjast vel með 

áhrifamætti og skilvirkni þjálfunar. Hægt er að fylgjast með hvort og hvernig starfsmenn nýta 

sér fræðsluna og auðvelt er að setja upp kennslukannanir þar sem notendur meta fræðsluna. 

Einnig er auðvelt að bæta og breyta fræðslunni eftir því sem við á. Farið verður nánar í 

möguleika vefþjálfunar í næsta kafla. 
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5 Vefþjálfun 

Hröð þróun í upplýsingatækni hefur óneitanlega gjörbreytt þjálfun og kennslu starfsmanna. 

Fjölbreytt upplýsingakerfi og vefræn samskipti gera fyrirtækjum kleift að bjóða upp á 

mismunandi þjálfunaraðferðir til þess að bæta þjálfun starfsmanna á hagkvæman og áhrifaríkan 

hátt. Vefþjálfun (e-learning) getur verið góð lausn fyrir fyrirtæki til þess að ná markmiðum 

sínum (Nisar, 2002, bls. 257).  

Vefþjálfun „býður upp á góða margmiðlunargetu, milliliðalausa prófun og veitir stöðuga 

svörun“. Hún veitir aðgang að efni og upplýsingum á vefnum út frá miðstýrðu námskeiði sem 

hægt er að nýta við þjálfun starfsmanna (Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 19). 

Fjölmargar rannsóknir hafa verið gerðar á vefþjálfun, til að mynda á árangri og notkun 

hennar, kostum og göllum og viðhorfi starfsmanna til vefþjálfunar (sbr. til dæmis: Adams, 

2010; Batall-Busquets og Pacheco-Bernal, 2013; Chen, 2010; Joo o.fl., 2012; Jórunn 

Magnúsdóttir, 2011; Nisar, 2002; Yusuf, 2013; Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002).  

Rannsóknir sýna að vefþjálfun er nú þegar til staðar á mörgum vinnustöðum. Hægt er að 

nota hana til þess að þjálfa starfsmenn í öllum þáttum starfseminnar. Starfsmenn öðlast 

þekkingu, kunnáttu og læra vinnureglur og staðla sem krafist er af þeim á vinnustaðnum (Chen, 

2010, bls. 1636).  

Vefþjálfunarkerfi innihalda þjálfun á internetinu, tölvuvædda þjálfun, sýndarkennslu, og 

stafrænan stuðning. Í vefþjálfunarumhverfi hafa nemendur aðgang að efni í ýmsu formi, sem 

gerir vefþjálfunarkerfi fjárhagslega og tímalega séð hagstæða nálgun í þjálfun starfsmanna 

(Chen, 2010, bls. 1629). Gagnvirkni og samtímissamskipti eru notuð meðal þátttakenda. 

Nemandinn verður þannig miðpunktur þjálfunar og stjórnar námi sínu með aðstoð leiðbeinanda 

(Batall-Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 42-43). 

 

5.1 Þjálfunaráætlun 

Til þess að vefþjálfun nái að festa sig í sessi þarf hún að vera hluti af uppbyggingu gæðamála 

fyrirtækis. Sérsmíða þarf vefþjálfun fyrir hvert fyrirtæki fyrir sig út frá mismunandi 

markmiðum og stefnum í gæða- og skjalamálum þar sem þörf er á þjálfun eða kröfur til 

þjálfunar eru ekki eins í öllum störfum. Ítarlegar þjálfunaráætlanir eiga að innihalda 

ákjósanlegustu leiðirnar þess að sameina þarfir starfsmanna til þjálfunar og svo hvernig best sé 

að mæta þeim þörfum (Nisar, 2002, bls. 257-258).  
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Adams segir að sé ekki staðið rétt að innleiðingu vefþjálfunar geti niðurstöður hennar valdið 

vonbrigðum. Miklar líkur eru á að þjálfunin verði ekki nýtt sem skyldi og þá verða áhrifin 

nánast engin. Eigi vefþjálfun að vera áhrifarík krefst það samvinnu starfs og þjálfunar ásamt 

því að fylgja skipulagðri þjálfunaráætlun. Starfsmenn þurfa að sjá gildi þjálfunar og finna mun 

á færni sinni að kennslu lokinni (Adams, 2010, bls. 50). 

Vel uppbyggt vefþjálfunarkerfi getur auðveldað þekkingarstreymi til starfsmanna, ásamt því 

að þau geta ýtt undir frumkvæði þeirra til þess að deila þekkingu sinni innan vinnustaðarins 

(Chen, 2010, bls. 1636).  

 

5.2 Kostir og gallar vefþjálfunar 

Helstu kostir vefþjálfunar eru: 

 Lækkaður heildarþjálfunarkostnaður 

 Tímasparnaður 

 Meiri afkastageta 

 Alltaf aðgengilegt 

 Sveigjanlegt nám 

 Bættar vinnuaðferðir 

 Hægt að mæla og fylgjast með notkun 

 Stöðugar uppfærslur og þróun námskeiðs 

 Möguleikar á mismunandi þjálfunaraðferðum 

 Betri stuðningur við nemendur 

 Einstaklingsmiðuð þjálfun 

 

Vel hannað vefþjálfunarnámskeið er yfirleitt jafn áhrifaríkt og hefðbundin þjálfun og er mun 

ódýrara, þá sérstaklega þegar þjálfa á mikinn fjölda starfsmanna (Batall-Busquets og Pacheco-

Bernal, 2013, bls. 43). Vefþjálfun getur dregið úr kostnaði við þjálfun og kennslu. Heildar-

þjálfunarkostnaður lækkar ef tekið er til lækkunar útgjalda í við ferðalög, námskeiðsgjöld, 

uppihald og aðstöðu. Minni kostnaður er í leigu húsnæðis undir þjálfun þar sem starfsmenn geta 

unnið á sínu vinnusvæði. Vefþjálfun gerir fyrirtæki kleift að þjálfa starfsmenn sem annars væri 

ekki möguleiki á að senda á hefðbundið námskeið eða ráðstefnur (Nisar, 2002, bls. 257; Yusuf, 

2013, bls. 173). 

Sá tími sem starfsmaður færi frá vinnu vegna þjálfunar minnkar með vefþjálfun og þar af 

leiðandi eykst afkastageta þeirra í starfi. Vefþjálfun er eina þjálfunar- og kennsluaðferðin sem 

býður upp á þann möguleika að margir starfsmenn á mismunandi stöðum geti verið á sama 

námskeiðinu. Námskeiðið stendur stöðugt yfir og er því aðgengilegt 24 klukkustundir á dag 
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365 daga ársins (Batall-Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 43). Þjálfun er aðgengileg þegar 

á þarf að halda á þeim tíma og stað sem hentar bæði nemanda og leiðbeinanda (Nisar, 2002, 

bls. 257). 

Sveigjanleiki þjálfunar í tíma og rúmi er einn þeirra þátta sem veitir vefþjálfunarkerfum gildi 

sitt. Starfsmenn hafa ákveðið svigrúm til þess að vinna með vinni vinnuáætlun, þannig að þeir 

geti sinnt starfi sínu jafnhliða þjálfuninni. Starfsmenn geta stjórnað námshraða sínum og geta 

þeir til dæmis endurtekið þjálfunina eftir þörfum hvers og eins. Vefþjálfun getur bætt 

vinnuaðferðir starfsmanna, þar sem þjálfunin er byggð á því sem bæta má í vinnuferli innan 

fyrirtækis (Chen, 2010, bls. 1629; Nisar, 2002, bls. 257; Yusuf, 2013, bls. 173).  

Í vefþjálfunarkerfum er auðveldlega hægt að fylgjast með þátttöku nemenda og unnt er að 

mæla árangur með stuttum verkefnum og prófum. Þetta er mikill kostur fyrir fyrirtækið því þá 

eru meiri líkur á að námskeið skili árangri. Út frá þessu er einnig hægt að þróa námskeiðið og 

uppfæra það sem betur mætti fara í þjálfuninni (Nisar, 2002, bls. 257). 

Rafrænt efni gerir leiðbeinanda mögulegt að uppfæra efni strax og auðveldlega á internetinu 

(Batall-Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 43; Chen, 2010, bls. 1629). Þannig geta 

nemendur fengið bestu tilsögn sem í boði er og hægt er velja það kennsluefni sem á við hverju 

sinni með stöðugri uppfærslu efnis. Vefþjálfun kemur þá í veg fyrir að prenta og dreifa þurfi 

kennslugögnum sem jafnvel úreldast á skömmum tíma (Jórunn Magnúsdóttir, 2011, bls. 34; 

Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 20). Vefþjálfun getur boðið upp á mismunandi 

þjálfunaraðferðir fyrir starfsmenn, til dæmis sýndarkennslu, námskeið í reglum og stöðlum, eða 

sérstaka þekkingarþjálfun sem á við starf þeirra (Chen, 2010, bls. 1632). Nemendur hafa betri 

aðgang að leiðbeinanda námskeiðsins í gegnum samskiptakerfi og geta því nýtt margs konar 

samskiptaleiðir (Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 20). Þetta leiðir af sér betri stuðning og 

utanumhald fyrir nemendur (Nisar, 2002, bls. 257). 

Vefþjálfun er einstaklingsmiðuð og getur verið sérsniðin að þörfum hvers og eins (Batall-

Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 43). Hún skapar grundvöll fyrir arðbæra, 

einstaklingsmiðaða þjálfun; þar sem við gefum okkur að „ólíkir einstaklingar hafi mismunandi 

þarfir og þurfi sveigjanleika bæði hvað varðar staðsetningu og tímasetningu náms“ (Jórunn 

Magnúsdóttir, 2011, bls. 34). Nemendur geta ekki einungis öðlast þekkingu og færni sjálfir 

heldur geta þeir einnig haft aðgang að efni sem er sérsniðið til þess að koma til móts við þarfir 

þeirra (Chen, 2010, bls. 1629; Nisar, 2002, bls. 257). 
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Vefþjálfun er þó að sjálfsögðu ekki alveg gallalaus. Helstu ókostir hennar eru: 

 Hár upphafskostnaður 

 Þróunarkostnaður 

 Neikvætt viðhorf starfsmanna 

 Alltaf sama starfsumhverfi 

 Hræðsla við nýja tækni 

 Kerfi og tækni geta bilað 

 Skortur á félagsskap 

 Getur verið lág notkunartíðni 

 Getur verið einhæft 

 

Upphafskostnaður getur verið hár ef kaupa þarf tölvur og kerfi fyrir þjálfunina. Annar kostnaður 

getur legið í þróunarkostnaði námskeiðs, þar sem öllu máli skiptir að námskeiðið sé vel byggt 

upp, endurskoðað og þróað út frá þörfum. Neikvætt viðhorf starfsmanna til vefþjálfunar getur 

verið hindrun. Starfsmönnum gæti þótt hún ópersónuleg og flókin í notkun. Hefðbundin 

kennsla, með persónulegum samskiptum, líkamstjáningu og augnsambandi, er föst í sessi í 

hugum væntanlegra nemenda (Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 20). Starfsmenn þurfa að 

hafa opinn hug fyrir vefþjálfun til þess að þeir geti nýtt sér möguleika hennar (Batall-Busquets 

og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 59). Sýnilegt notagildi þjálfunar og ánægja notenda hefur 

gríðarlega mikið að segja þegar kemur að notkun starfsmanna á vefþjálfunarkerfum (Chen, 

2010, bls. 1636). Starfsfólki gæti þótt gott að breyta um umhverfi og fá félagskap annarra, auk 

þess sem ferðalög á ráðstefnur eru gjarnan álitin starfsfríðindi (Nisar, 2002, bls. 257). 

Starfsmenn geta einnig óttast nýja tækni, þar sem þeir þurfa að læra á tæknina áður en þeir 

geta nýtt sér kosti hennar. Kerfi og tæknilegir þættir geta haft sína veiku punkta og bilað eða 

ekki virkað eins og ætlast er til. Það getur leitt til þess að starfsmenn gefist upp á þjálfuninni 

því að þeir upplifa hana ótrausta (Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 20). Því er enn 

mikilvægara að vera til taks fyrir nemendur allt námskeiðið. Þannig er hægt að koma í veg fyrir 

að þeir gefist upp á þjálfuninni (Nisar, 2002, bls. 257). 

Gæta þarf að því að þjálfunin verði ekki einhæf og því er mikilvægt að nota mismunandi 

kennsluaðferðir til þess að ná til allra starfsmanna, þar sem það hentar starfsmönnum misvel að 

nýta þessa kennsluaðferð (Jórunn Magnúsdóttir, 2011, bls. 65). Sé vefþjálfun ekki vel skipulögð 

og sé ekki til staðar leiðbeinandi eða ábyrgðarmaður fyrir þjálfuninni eru miklar líkur á að hún 

verði ekki notuð. Mikilvægt er að hafa gott utanumhald því ekki nægir einungis að kaupa 

vefþjálfunarkerfi og segja starfsmönnum að nota það (Nisar, 2002, bls. 257).  
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Þessir ókostir geta leitt til þess að vefþjálfun vaxi stjórnendum í augum, sér í lagi þegar litið 

er til upphafskostnaðar og ef ekki er ljóst að hún skili tilætluðum árangri. Stjórnendur geta því 

verið efins um kosti vefþjálfunar (Nisar, 2002, bls. 257). 

 

5.3 Blandaðar þjálfunaraðferðir 

Sýnt hefur verið fram á að blandaðar þjálfunaraðferðir séu árangursríkastar við fræðslu 

starfsmanna eins og kemur fram í kafla 4.4 (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 96). Með 

vefþjálfun væri hægt að halda utan um allar þessar mismunandi aðferðir á einum stað (Jórunn 

Magnúsdóttir, 2011, bls. 33) eins og sjá má á mynd 6.  

 

Mynd 6. Utanumhald vefþjálfunar á mismunandi kennsluaðferðum 

 

Starfsmenn læra á mismunandi hátt og ekki er til ein kennsluaðferð sem hentar öllum. Þjálfun 

starfsmanna þarf að vera fjölbreytileg og gera þeim mögulegt að þróast sem fagmenn á sama 

tíma og þeir öðlast almenna kunnáttu sem nauðsynleg þykir í starfi þeirra (Batall-Busquets og 

Pacheco-Bernal, 2013, bls. 41). Mismunandi aðferðir við þjálfun auka virði hennar, séu þær vel 

skipulagðar (Nisar, 2002, bls. 257). Vefþjálfun getur auðveldað flokkun starfsmanna eftir 

deildum, reynslu og menntun í minni hópa (Batall-Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 40; 

Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 15, 19). Við vefþjálfun er hægt að nota ýmis konar 
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úrræði og virkni við kennsluna, til dæmis upptökur, leiki, próf, æfingar og fleira (Batall-

Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 44).  

Niðurstöður rannsókna Adams (2010) sýna að lykilatriði er að nota blandaðar 

kennsluaðferðir til þess ná fram þeim afköstum sem óskað er eftir. Adams leggur til að hægt sé 

að hafa eins konar málstofu áður en námskeiðið hefst til þess að undirbúa nemendur og kynna 

fyrir þeim það sem framundan er (Adams, 2010, bls. 63-64). Örstutt kynning á vefnámskeiði 

getur skilað sér í meiri notkun kerfisins en ef einungis væri sendur tölvupóstur með krækju í 

efnið sjálft (Jórunn Magnúsdóttir, 2011, bls. 63). 

Hefðbundin þjálfun getur verið góð í bland við vefþjálfun í sumum tilvikum, einkum þegar 

þegar kennt er á kerfi. Þá þurfa notendur einnig að geta æft sig og unnið í kerfunum jafnhliða 

þjálfuninni. Jórunn Magnúsdóttir gerði rannsókn á tæknistuddu námi í fræðslustarfi fyrirtækja 

og benda niðurstöður hennar til þess að þróun fræðslustarfs „sé í átt að blönduðu námi, þar sem 

hefðbundið námskeiðahald tengist ýmsum afbrigðum tæknistudds náms“ (Jórunn 

Magnúsdóttir, 2011, bls. 65). Þetta kemur einnig fram í umfjöllun Derouin og félaga (Derouin 

o.fl., 2005, bls. 925-926). 

 

5.4 Vefþjálfunarkerfi 

Tölvutækni er notuð við þjálfun og kennslu sem verkfæri fyrir leiðbeinanda eða kennara til þess 

að skipuleggja og setja fram efni á rökrænan hátt og koma þannig upplýsingum til skila. Hún 

er einnig „verkfæri sem gerir nemandanum kleift að læra á eigin forsendum“ (Jórunn 

Magnúsdóttir, 2011, bls. 15).  

Til eru sérstök vefþjálfunarkerfi sem gera fyrirtækjum kleift að safna öllu fræðsluefni saman 

á einn stað. Þar er hægt að flokka það, skilgreina eftir starfsviði og auðveldara þannig yfirsýn 

og stýringu. Við vefþjálfun verður allt utanumhald skráningar og mætingarlista einnig 

auðveldara þar sem allar upplýsingar eru á einum stað í kerfinu (Þorgerður Helga Árnadóttir, 

2002, bls. 15). Þannig er hægt að fylgjast með notkun kerfisins og í sumum tilvikum með því 

hvaða árangur náðist með fræðlsunni. Kerfið getur fylgst með hvaða starfsmenn hafa lokið 

námskeiðinu og hægt er að senda áminningar til starfsmanna, sé þess þörf (Jórunn 

Magnúsdóttir, 2011, bls. 33).  
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5.5 Mannlegi þátturinn 

Tæknin sjálf nægir ekki ein og sér við vefþjálfun, tölvan er einungis verkfæri sem nýtt er við 

þjálfun. Mannlegi þátturinn skiptir sköpum í þjálfunarferlinu, þekkingin sem starfsfólk hefur 

sett í kerfin og svo notkun starfsmanna (Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 19). 

Vefþjálfunarkerfi duga ekki ein og sér til þess að stuðla að góðri þjálfun starfsmanna. „Einhver 

verður að bera ábyrgð á kennslunni því að fjarnám fer ekki fram án kennara.“ (Jón Jónasson, 

2011). Kennarinn þarf að reyna að skapa félagsleg tengsl með mismunandi samskiptatækni eins 

og fjarfundarbúnaði, sérhönnuðu námsumhverfi á internetinu og margs konar 

samskiptahugbúnaði (Jón Jónasson, 2011). 

Vefþjálfun er talin áhrifaríkust ef hún er eins og í raunumhverfi (Batall-Busquets og 

Pacheco-Bernal, 2013, bls. 59). Starfsfólk þarf að taka þátt í því sem það á að gera til þess að 

öðlast skilning á verkinu. Fólk lærir yfirleitt meira á því að prófa sig áfram en að horfa á 

einhvern annan framkvæma hlutina (Þorgerður Helga Árnadóttir, 2002, bls. 15). Til þess að 

starfsmenn geti öðlast sjálfstæða hugsun í lausn vandamála er gott að koma með dæmi um ýmis 

vandamál sem gætu komið upp og leyfa nemendum að finna lausnir (Adams, 2010, bls. 63-64).  

 

5.6 Fjarnám 

Fjarnám og fjarkennsla hefur færst í vöxt með tilkomu og þróun internetsins. Eiginleikar 

fjarnáms eru til dæmis að tækni sé notuð til samskipta, það sé fjarlægð á milli nemenda og 

kennara, og að gagnvirk samskipti séu á meðan á námi stendur (Jón Jónasson, 2011). Vefþjálfun 

innan fyrirtækja byggir á sömu forsendum og fjarkennsla í skólum. Einhverjum gæti fundist 

námið ópersónulegt en svo er ekki. Fjarkennsla er í raun einstaklingskennsla og gerir hlut 

kennarans meiri en ella. Hann verður persónulegur leiðbeinandi allra nemenda sinna og þarf að 

hvetja og hrósa nemendum sínum fyrir góða frammistöðu (Bernharð Haraldsson, 2002). 

Fjarkennsla er nemendamiðuð en með því er átt við að framsetning efnis, skipulag og 

uppsetning sé miðuð við þá sem stunda námið (Jón Jónasson, 2011). Nemendur eru óháðir 

yfirferð og hraða kennslunnar og geta lært þegar þeir hafa tök á. Þar sem nemendur geta flutt 

sig milli fyrirlestra og geta endurtekið þá eins oft og þá lystir eru minni líkur á að nemandi 

„detti út“ eða missi af einhverjum atriðum í kennslustundinni (Bernharð Haraldsson, 2002). 

Beita þarf fjölbreyttum kennsluháttum til þess að mæta mismunandi aðferðum nemenda við 

nám. Auk þess verður námið áhugaverðara sé það ekki allt eins. Fjarnámskeið þurfa að hafa 

skýr markmið hvað varðar efni, framsetningu og kennsluaðferðir (Jón Jónasson, 2011).  
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Allt þetta á einnig við um vefþjálfun innan fyrirtækja. Leggja þarf áherslu á nemendur og 

skipulagning námskeiðs þarf að vera skýr. Beita þarf fjölbreyttum aðferðum og nota margs 

konar samskiptahugbúnað. Þjálfunarflæði innan fyrirtækja hefur þó aðra virkni en í 

menntastofnunum (Joo o.fl., 2012, bls. 323). 

 

5.7 Viðhorf og hegðun starfsmanna 

Batall-Busquets og Pacheco-Bernal gerðu rannsókn á viðhorfum starfsmanna til þjálfunar og 

hegðun þeirra í þjálfun. Niðurstöður gefa til kynna að ágóði sýndarþjálfunar liggi að miklu leyti 

í viðhorfi starfsmanna til þjálfunarinnar (Batall-Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 40-42). 

Í niðurstöðum kom ennfremur fram að viðmælendur upplifðu meiri hvatningu í hefðbundinni 

þjálfun. Þægilegt væri að lagfæra vandamál og fá hagnýtari nálgun og útskýringar leiðbeinanda. 

Kostir vefþjálfunar væru að innihald væri betur uppfært, sveigjanlegt og aðlögunarhæft þeim 

hraða sem notandanum hentaði og að það leyfði í raun dýpri þjálfun og kennslu (Batall-

Busquets og Pacheco-Bernal, 2013, bls. 59). 

Í niðurstöðum rannsóknar Jórunnar Magnúsdóttur kom einnig sterkt fram hversu mikilvægt 

það væri að styðja starfsfólk og hvetja það til þess að nýta sér þá möguleika sem námið hefði 

upp á að bjóða (Jórunn Magnúsdóttir, 2011, bls. 66). Við vefþjálfun geta starfsmenn öðlast 

meiri þekkingu, kunnáttu eða annað sem við kemur þeirra starfi. Rannsóknir hafa sýnt að sjái 

starfsmenn ekki notagildi þjálfunar séu miklar líkur á að þeir nýti sér hana ekki. Þar af leiðandi 

er sýnilegt notagildi þjálfunar og ánægja notenda mikilvæg í hvatningu starfsmanna til þess að 

nota vefþjálfunarkerfi (Chen, 2010, bls. 1632). 

 

5.8 Árangur vefþjálfunar 

Þrátt fyrir hraða þróun vefþjálfunar innan fyrirtækja, hafa gæði þjálfunar ekki alltaf aukist 

samhliða. Einkum er hér átt við aðstæður þar sem nemendur eru líklegir til þess bera ábyrgð á 

ýmsum verkefnum í starfi sínu og það getur gert þeim erfiðara fyrir að einbeita sér að 

þjálfuninni sjálfri (Joo o.fl., 2012, bls. 313). 
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Joo og félagar (2012) rannsökuðu afmarkað flæði3 náms og árangur í vefþjálfun innan 

fyrirtækja. Niðurstöður þeirra gefa til kynna að ýmsir þættir væru þýðingarmiklir til árangurs 

og hefðu áhrif á þjálfunarflæðið. Þessir þættir eru mögulegt notagildi þjálfunar, sjálfsvirkni og 

gildi starfsmanna. Í niðurstöðum kom einnig í ljós að þeir þættir sem höfðu mest áhrif á árangur 

og flæði þjálfunar væru að nemendur sæju fyrir sér notagildi fræðslunnar og að hún einfaldaði 

vinnu þeirra. Mestu máli skipti þó að hönnun þjálfunarumhverfis væri notendamiðuð og að allir 

þættir vefþjálfunarinnar þættu auðveldir í notkun og gagnlegir (Joo o.fl., 2012, bls. 323). 

Chen (2010) rannsakaði tengsl milli vefþjálfunarkerfa og heildarniðurstaðna vinnuafkasta. 

Þetta byggði hann á velgengnilíkani upplýsingakerfa (IS success model), sem nær til bæði 

mannlegra og tæknilegra þátta upplýsingakerfa ásamt því að veita fræðilegan grunn til að tengja 

notkun kerfa við verkefni (Chen, 2010, bls. 1628). Niðurstöður gefa til kynna að 

vefþjálfunarkerfi hafi reynst nytsamleg fyrir starfsmenn og að notkun starfsmanna á 

vefþjálfunarkerfum tengist heildarvinnuframlagi þeirra. Fyrirtæki geta nýtt sér þessar 

niðurstöður til þess að rökstyðja fjárfestingu í vefþjálfun, þar sem hún getur aukið virði 

mannauðs innan fyrirtækisins. Niðurstöður gefa einnig til kynna að ávinningur þekkingar, 

kunnáttu og viðhorf starfsmanna til vinnu aukist við notkun vefþjálfunarkerfa. Vefþjálfun hefur 

því áhrif á almenna afkastagetu í starfi og starfsánægju (Chen, 2010, bls. 1635).  

  

                                                      

3 Þegar talað er um flæði þjálfunar er átt við það að þekking nemenda aukist og að þeir upplifi þjálfunina á 

jákvæðan hátt, að þeir finni að þjálfunin sé þeim til góða (Joo o.fl., 2012, bls. 313). 
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6 Umræður og hugleiðingar 

Gæðastjórar og skjalastjórar fyrirtækja þurfa að vinna náið saman til þess að ná sem bestum 

árangri í skjalamálum. Þeir þurfa að sameinast um samræmda stjórnun skjala og styðja hvorn 

annan í ákvarðanatökum. Þeir þurfa að sammælast um áherslur og verklag og hafa reglulega 

fundi til þess að fara yfir gæða- og skjalamál fyrirtækisins. Margrét Eva Árnadóttir (2010) 

nefnir svipaðar hugmyndir í grein sinni.  

Gæðastjórnun og skjalastjórn eiga það sameiginlegt að nauðsynlegt er að fræða starfsmenn, 

bæði um mikilvægi þess að fylgja reglum og stöðlum um skjala- og gæðamál og einnig hvernig 

þeir eiga að nota kerfin. Mikilvægt er að þeir skilji tilgang þess að vera með skjalakerfi og 

gæðakerfi. Skilningur þeirra hefur áhrif á hvernig notkun kerfanna verður. Chen (2010) nefnir 

að sýnilegt notagildi þjálfunar ásamt ánægju notenda séu mikilvægir þættir varðandi hvatningu 

starfsmanna til að nota vefþjálfunarkerfi. Joo og félagar (2012) nefndu einnig að sýnilegt 

notagildi væri þýðingarmikill þáttur árangurs og hefði áhrif á þjálfunarflæðið.  

Viðhorf starfsmanna er í raun veigamesti þáttur þess hvernig innleiðing kerfa gengur. Sé 

viðhorf þeirra neikvætt er eina lausnin að reyna að fræða þá um tilgang þess að nota kerfin, 

sannfæra þá um að þau séu góður kostur sem muni hjálpa þeim í starfi og gera þeim starfið 

auðveldara í stað þess að flækja hlutina. Niðurstöður Joo og félaga (2012) styðja þetta.  

Það má alltaf reikna með því að erfiðlega reynist að sannfæra einhverja starfsmenn um gildi 

kerfanna. Eðlilegt má teljast að ekki náist til allra starfsmanna en best er að reyna að vekja 

áhuga hjá sem flestum. Mælt er með því að einbeita sér að þessum jákvæðu fremur en þeim 

neikvæðu því áhugi þeirra sem eru jákvæðir getur smitað út frá sér. 

Margir eru vanafastir, hræddir við breytingar og flókna tækni. Þeir einstaklingar vilja gjarnan 

gera hlutina eins og þeir hafa alltaf gert þá. Það getur reynst erfitt að breyta vinnulagi þegar um 

er að ræða eitthvað sem hefur verið gert á sama hátt í lengri tíma. Þegar starfsmenn skrifa upp 

vinnulýsingu á því sem þeir gera er unnt að skoða lýsinguna með þeim í þeim tilgangi að athuga 

hvort hægt sé að bæta vinnuferlið. Agnes Hólm Gunnarsdóttir og Helgi Þór Ingason (2007) 

nefna þetta einnig. Stundum er hægt að gera örlitlar breytingar sem skila mun meiri árangri og 

oft mikilli starfsánægju. Séu starfsmenn ósáttir við eitthvað er mikilvægt að þeir geti komið því 

á framfæri auðveldlega í upplýsingakerfi fyrirtækisins, hvort sem það er nafnlaust eða undir 

nafni. Slíkar ábendingar geta reynst gagnlegar og oftar en ekki er hægt að gera breytingar á 

kerfinu til að mæta tillögu viðkomandi og jafnvel auka skilvirkni. Slíkt fjallar Valgerður 

Heimisdóttir (2010) einnig um í ritgerð sinni.  
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Til þess að starfsmenn geti unnið skilvirkt í gæða- og skjalamálum þurfa þeir að vita til hvers 

ætlast er af þeim. Því er mikilvægt að til staðar sé þjálfun eða kennsla fyrir starfsmenn um þær 

reglur sem vinna á eftir samkvæmt stefnu fyrirtækisins og yfirmanna þess. Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir (2007a) leggur m.a. áherslu á þetta. Jafnframt er mikilvægt að starfsfólk fái 

endurgjöf, þ.e. að það fái að vita hvernig það stendur sig í notkun kerfanna. Í þeim tilgangi er 

hægt að gera mælingar og skipuleggja eftirfylgninámskeið. Mælingarnar eru einnig gagnlegar 

fyrir stjórnendur fyrirtækisins til þess að fá yfirsýn yfir verkefni, verkferla og hvernig gæðastarfi 

fyrirtækisins er fylgt eftir. Þar kæmi einnig fram hvort starfsmenn fylgi settum reglum um 

verkferla gæða- og skjalastjórnar. Þetta hefur einnig komið fram í umfjöllun Gryna og félaga 

(2007). 

Regluleg fræðsla í gæða- og skjalakerfum þarf að vera fastur liður í starfsemi fyrirtækis. Þá 

er mikilvægt að skjalastjóri fylgist vel með notkun kerfanna, viti hvaða villur eru algengastar 

og jafnvel hver gerir flestar villur. Með því móti er hægt að skipuleggja upprifjunarnámskeið 

fyrir þá sem þyrftu mest á því að halda og koma þannig í veg fyrir áframhaldandi mistök. Þetta 

kom einnig fram í rannsókn Jónellu Sigurjónsdóttur (2010). 

Koma þarf skilaboðum og ábendingum til starfsmanna með vinsamlegum hætti og sýna vilja 

til að aðstoða viðkomandi. Þrátt fyrir að áríðandi sé að senda starfsmönnum ábendingar 

varðandi þætti sem þeir vinna á rangan hátt skiptir gríðarlegu máli að þeim skilaboðum sé 

komið á framfæri án þess að gert sé lítið úr viðkomandi svo að ábendingin kalli ekki á 

varnarviðbrögð starfsmannsins. Séu ábendingar í skammartón eða settar fram á leiðinlegan hátt 

geta starfsmenn farið í baklás, tekið þær nærri sér eða jafnvel reiðst og móðgast. Þolinmæði, 

hjálpsemi og skilningur þarf að vera ríkjandi við leiðbeiningar, ábendingar, þjálfun og kennslu. 

Jákvæð upplifun starfsmanna af þjálfun og aðstoð í upplýsingakerfum eykur skilvirkni í notkun 

gæðakerfa. Joo og félagar (2012) nefna þetta einnig í grein sinni.  

Þegar innleiðingu kerfis er lokið þarf að sjá til þess að starfsmenn geti fengið stuðning ef 

upp koma vandkvæði í notkun. Til þess að tryggja áframhaldandi notkun á kerfinu þurfa 

starfsmenn að geta haft samband við einhvern sem hjálpar þeim, lendi þeir í vandræðum. Það 

getur í einhverjum tilvikum verið tölvuþjónusta fyrirtækisins eða sá sem sér um þjálfun innan 

fyrirtækis. Mismunandi er eftir fyrirtækjum hver sér um fræðslu upplýsingakerfa. Það geta 

verið fræðslustjórar, tölvuþjónusta, gæðastjórar, skjalastjórar eða ráðgjafar og verktakar. Ætla 

má að samstarf einhverra þessara aðila gæti virkað vel, en þó þannig að menn hafi sammælst 

um hlutverk og nálgun í þjónustu við starfsmenn fyrirtækisins. 
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Þegar velja á ráðgjafa eða leiðbeinenda fyrir kennslu skiptir öllu máli að hann sé hæfur í 

starfi og nái til nemenda námskeiðs. Hann þarf að skipuleggja kennsluna og gæta þess að vera 

til taks fyrir nemendur, þurfi þeir á því að halda. Jóhanna Gunnlaugsdóttir (2010; 2011) talar 

um að val á gæðastjórum eða ráðgjöfum við innleiðingu gæðastjórnunarkerfa hefði töluvert 

vægi um hvernig innleiðing tókst til. 

Þegar aðstæður eru þannig að ráða þarf verktaka til að innleiða kerfi er mikilvægt að 

starfsfólk kynnist honum og líti ekki eingöngu á hann sem einhvern ráðgjafa sem kemur og 

setur út á það sem gert er og fer svo. Þá væri fremur hægt að leggja til að hann sjái einungis um 

námskeiðið og að kerfið sé samt sem áður kerfi starfsmanna og þeirra starf. Það skiptir afar 

miklu máli að finni til „eigendatilfinningar“, þ.e. að verkefnin og kerfið sem utan um þau heldur 

sé þeirra. Ein möguleg lausn við slíkar aðstæður er að setja einn starfsmann í hlutastarf við að 

skipuleggja og sjá um námskeiðið. Besti kosturinn er að einhver innan gæða- og skjaladeilda 

eða einhver sem þekkir þá hlið starfseminnar mjög vel sé fenginn til starfsins.  

Mikilvægt er að kenna starfsmönnum á ný kerfi og að þeir skilji mikilvægi þess að skjala- 

og gæðamál séu í lagi. Vefþjálfun á einstaklega vel við þegar kynna þarf öryggisatriði, staðla, 

gildi og markmið fyrirtækis. Það er einmitt fræðsluefni sem starfsmenn gætu sótt sjálfir þegar 

þeim hentar í stað þess að sitja fyrirlestur eða kynningu. Jórunn Magnúsdóttir (2011) nefnir 

þetta líka í ritgerð sinni. Samkvæmt niðurstöðum Chen (2010) hafa vefþjálfunarkerfi reynst 

nytsamleg fyrir starfsmenn og aukið virði mannauðs fyrir fyrirtæki. Chen segir einnig að 

vefþjálfun hafi áhrif á almenna afkastagetu í starfi og starfsánægju. Jóhanna Gunnlaugsdóttir 

(2007a) ásamt Batall-Busquets og Pacheco-Bernal (2013) nefna að þjálfun starfsmanna þurfi 

að vera fjölbreytileg. Þar hentar vefþjálfun einstaklega vel þar sem, eins og áður hefur verið 

nefnt, hún býður upp á ýmsa möguleika og fjölbreyttar aðferðir við kennsluna.  

 

Hér er mælt með að fyrirtæki sem eru að taka í gagnið upplýsingakerfi setji upp námskeið á vef 

fyrir starfsfólk sitt, í þeim tilgangi að upplýsa starfsfólkið og styðja það í innleiðingarferlinu. 

Hönnun þjálfunarumhverfis þarf að vera notendamiðuð og allir þættir vefþjálfunarinnar þurfa 

að vera gagnlegir og auðveldir í notkun. Þetta kemur einnig fram í niðurstöðum Joo og félaga 

(2012). Bernharð Haraldsson (2002) talar um að í fjarnámi sé uppsetningin oft þannig að 

vikulega komi inn nýtt námsefni. Allir fái því aðgang að námsefninu á sama tíma en það verður 

þó aðgengilegt meðan námskeiðsvefurinn er opinn. Þessi uppsetning gæti verið hentug fyrir 

vefþjálfun starfsmanna þar sem þeir geta þá unnið að verkefnum þegar tími gefst en þurfa þó 

að hafa lokið tilteknum þáttum fyrir einhvern ákveðinn tíma. Fræðsluefni þarf þó að færa á 
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aðgengilegan stað í upplýsingakerfi fyrirtækisins til þess að hægt sé að nýta það að námskeiði 

loknu.  

Vefþjálfun gæti hentað einstaklega vel fyrir starfsmannafræðslu á stórum vinnustöðum, 

einkum í fyrirtækjum sem eru með útibú eða margar starfstöðvar dreifðar víðsvegar um landið 

eða jafnvel erlendis. Misjafnt er hvenær starfsmenn eru lausir og erfitt getur verið að finna tíma 

til þess að hittast. Með þessu móti geta starfsmenn unnið í námskeiðinu þegar þeir eru lausir og 

hafa tök á því.  

Námskeiðið gæti innihaldið stuttar upptökur, tengla í fræðsluefni, stuttar greinar, 

leiðbeiningar ásamt stuttum verkefnum og könnunum. Niðurstöður rannsókna sýna að 

nemendur sem fengu kennslu í formi fyrirlestra og mynda í texta stóðu sig mun betur í prófunum 

en þeir nemendur sem fengu einungis texta til þess að lesa. Því ætti að nota hljóðtækni til að 

koma upplýsingum á framfæri til nemenda í stað þess að nota eingöngu texta af skjá. Ástæða 

þess að hljóðtækni hentar betur en skjátexti er að þegar nemendur fá eingöngu texta geta 

upplýsingarnar virkað yfirþyrmandi (Derouin o.fl., 2005, bls. 932-933). Einnig er gott að hafa 

umræðuþræði þar sem starfsmenn geta spurt og fengið svör, bæði frá samstarfsmönnum og 

einnig frá þjálfara námskeiðs. Séu til staðar umræðuþræðir getur það aukið notkun virkni 

þjálfunar og ýtt undir áhuga starfsmanna á efninu. Derouin og félagar (2005) ásamt Yusuf 

(2013) fjalla einnig um þetta. 

 Mikilvægt er að ekkert af því efni sem er í boði á námskeiðsvefnum sé of langt. Heildarlengd 

námskeiðsins má ekki heldur vera of mikil og því gæti verið hæfilegt að hafa það ekki meira en 

átta vikur. Anderson nefnir að gott geti verið að byggja þjálfunina upp með stuttum fyrirlestrum 

sem dreift yrði yfir nokkrar vikur. Starfsmenn hafa þá tök á því að vinna í kerfinu samhliða 

þjálfuninni og öðlast þannig betri færni og skilning á því (Anderson, 2007, bls. 98). 

Vinnustundir starfsmanna eru fyrirtækinu dýrmætar og því getur verið gott að gera ráð fyrir að 

starfsmenn vinni í námskeiðinu u.þ.b. klukkustund á viku. Þó er gott fyrir stjórnendur að hafa í 

huga að ávinningur þess tíma sem fer í fræðsluna er ómetanlegur fyrirtækinu og getur aukið 

afkastagetu starfsmanna til muna.  
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Samantekt og lokaorð 

Bylting hefur orðið á mikilvægi upplýsinga innan fyrirtækja. Á tímum samkeppni og aukinna 

alþjóðaviðskipta hefur vottun samkvæmt alþjóðastöðlum mikið að segja fyrir fyrirtæki. 

Aukning á kröfum í samfélaginu hefur orðið til þess að gæði hafa orðið forgangsatriði í flestum 

fyrirtækjum. ISO 9001:2008 skilgreinir þær lágmarkskröfur gæða sem fyrirtæki þurfa að 

uppfylla til þess að ná fram gæðum innan fyrirtækis. Mælingar á gæðum þjónustu eða vöru eru 

gríðarlega mikilvægar bæði í innleiðingu og viðhaldi gæðakerfis. Ef mælingar sýna að ferlið sé 

ekki eins og það á að vera þarf að grípa til ráðstafana og færa vinnubrögð í eðlilegt horf. Í 

staðlinum eru settar fram þær kröfur að skjölin séu skrifuð af þeim sem hafa þekkingu, að þau 

hafi ábyrgðarmann, séu aðgengileg og endurskoðuð reglulega. Þau þurfa að vera útgefin og í 

gildi. Til þess að þetta sé mögulegt þarf að koma á virku gæða- og skjalakerfi.  

Skjalastjórn er nauðsynleg fyrirtækjum við meðhöndlun skjala. Mikilvægt er að halda utan 

um allar skráðar upplýsingar sem verða til í daglegum rekstri fyrirtækja. Skjalaflokkunarkerfi 

eru notuð til þess að staðsetja þekkingu kerfisbundið. Mikilvægt er að skjölin séu áreiðanleg og 

aðgangsstýrð þannig að hægt sé að stjórna þeim í samræmi við kröfur, lög og reglur. Standa 

þarf rétt að flokkun, vistun, varðveislu og eyðingu skjala til þess að mikilvæg skjöl glatist ekki 

og hægt sé að endurheimta þau auðveldlega.  

Gæðastjórnun og skjalastjórn byggja á þeim forsendum að beita þurfi altækum aðgerðum 

um bætt vinnubrögð innan fyrirtækis og auk þess að stöðugleiki og samræming sé lykilatriði 

vinnubragða. Kjörið er að innleiða skjalastjórn og gæðastjórnun samtímis. Rannsóknir sýna að 

þrír þættir þurfa að vera til staðar eigi innleiðing upplýsingakerfa að heppnast. Þessir þrír þættir 

eru; stuðningur stjórnenda, þátttaka notenda í undirbúningi og þróun, auk hnitmiðaðrar og 

skilvirkrar þjálfunar starfsmanna.  

Sé upplýsingakerfi ekki rétt notað og notendur ekki meðvitaðir um mikilvægi þess, er ekki 

unnt að halda uppi virkri gæðastjórnun og skjalastjórn innan fyrirtækis. Hnitmiðuð og skilvirk 

þjálfun starfsmanna er nauðsynleg til þess að þeir geti notað ný upplýsingakerfi. Rétt viðhorf, 

færni og þekking starfsmanna eru mikilvæg fyrir fyrirtækið og því þarf stöðugt að huga að 

fræðslu og þjálfun til þess ná þeim markmiðum sem stefnt er að. Áhersla þarf að vera á ánægju 

starfsfólks og hægt er að nota umbun og viðurkenningar til þess að sýna starfsmönnum að þeir 

séu mikils metnir. Rannsóknir hafa sýnt fram á að blandaðar kennslu- og þjálfunaraðferðir gefa 

bestan árangur þar sem allar þjálfunarleiðir henta ekki öllum. Möguleikar vefþjálfunar bjóða 

upp á að halda utan um margar kennslu- og þjálfunaraðferðir. 
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Vefþjálfun innan fyrirtækja hefur færst í vöxt með tilkomu og þróun internetsins. Ágóði 

vefþjálfunar liggur að miklu leyti í því viðhorfi sem starfsmenn hafa til notkunar hennar. 

Þjálfunarumhverfið þarf að vera notendamiðað, gagnlegt og auðvelt í notkun. Meta þarf árangur 

þjálfunar að henni lokinni til þess að unnt sé að bæta hana. Vel hannað vefþjálfunarnámskeið 

er yfirleitt jafn áhrifaríkt og hefðbundin þjálfun og er mun ódýrara, þá sérstaklega þegar þjálfa 

á mikinn fjölda starfsmanna.  

 

Í þessari ritgerð hefur verið fjallað um gæðastjórnun og skjalastjórn í fyrirtækjum og mögulegar 

fræðsluaðferðir starfsmanna í gæða- og skjalamálum. Helstu niðurstöður ritgerðarinnar benda 

til þess að eigi innleiðing og viðhald gæðastjórnunar- og skjalastjórnarkerfa að vera árangursrík 

þurfi að vera til staðar markviss og nákvæm þjálfun starfsmanna. Nota þarf blandaðar kennslu- 

og þjálfunaraðferðir til þess að ná árangri og vefþjálfun þarf að henta vel til þess að halda utan 

um þjálfunina. Ágóði vefþjálfunar ræðst að miklu leyti af viðhorfi starfsmanna til kennslunnar. 

Helstu niðurstöður gefa til kynna að ávinningur þekkingar, kunnáttu og viðhorfs starfsmanna 

til vinnu sinnar aukist við notkun vefþjálfunarkerfa. Ennfremur benda þær til þess að vefþjálfun 

hafi jákvæð áhrif á starfsánægju og afkastagetu starfsmanna. 

 

Ritgerð þessi gæti nýst gæðastjórum og skjalastjórum við innleiðingu gæða- og skjalakerfa. 

Hún gefur innsýn í hvernig hægt sé að skipuleggja þjálfun fyrir starfsmenn sem gæti verið 

nytsamleg þegar skoða á möguleika vefþjálfunar. Ritgerðin gæti einnig nýst sem góður grunnur 

fyrir rannsóknir á sviði þjálfunar og fræðslu í gæða- og skjalamálum fyrirtækja.  

Möguleiki væri á að gera rannsókn út frá vefþjálfunarnámskeiði sem snýr einungis að gæða- 

og skjalamálum fyrirtækis. Þar yrðu þá skoðaðir kostir og gallar, ávinningar og takmarkanir 

fræðslunnar. Hægt væri að ræða við gæðastjóra og skjalastjóra fyrirtækja um viðhorf þeirra 

hvað varðar þjálfun, hvernig staðið sé að fræðslu gæða- og skjalamála í fyrirtækinu og hvað 

mætti betur fara að þeirra mati. Auk þess væri hægt að fylgjast með og mæla hegðun og viðhorf 

starfsmanna við vefþjálfun í gæða- og skjalamálum.  
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