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Formali

Pessi ritgerd er lokaverkefni i BS nami i markadsfraedi og alpjédavidskiptum vid
Vidskiptafreedideild Haskdla islands. Vaegi verkefnisins er 12 (ECTS) einingar af 180
einingum. Leidbeinandi var Audur Hermannsdéttir adjunkt vid Haskéla [slands.

Eg vil pakka fjolskyldu og vinum fyrir studning og hvatningu medan & ritgerdarskrifum

stéd, pid vitid hver pid erud. An ykkar veeri pessi ritgerd enn i smidum.



Utdrattur

Starfsmenn Vodafone & islandi voknudu upp vid vondan draum adfaranétt laugardagsins
30. névember 2013 pegar ljoést var ad brotist hafdi verid inn & heimasidu fyrirtaekisins og
han eydilogd. Strax var hafist handa vid ad meta skadann sem ordid hafdi, koma
heimasidunni aftur i samt horf og vinna ad uppbyggingu @ mannordi fyrirtaekisins eftir

bessa aras.

Helstu markmid pessa verkefnis og rannséknar var ad svara rannsdknarspurningunni
yHvernig stédst krisustjérnun Vodafone samanburd vid fraedilega umfjéllun um
arangursrika krisustjérnun eftir innbrotid a heimasidu fyrirtaekisins 30. ndvember
20137?“. Til ad svara henni vildi rannsakandi skoda hvernig Vodafone std0 sig ut 4 vid i
krisustjérnun pegar petta atvik kom upp. Einnig vildi rannsakandi reyna ad komast ad
bvi hvort ad gjordir fyrirteekisins i kjolfarid af innbrotinu hafi hjalpad fyrirtaekinu vid ad
endurbyggja mannord sitt. Pad er skoda hvad peir gerdu vel, hvad hefdi matt fara betur

og hversu mikid innbrotid skadadi verdmeeti fyrirtaekisins.

Gerd var tilviksrannsékn 3 vidbrogdum Vodafone og voru til pess notud gogn sem
birtust & netmidlum eftir innbrotid, badi gégn beint fra Vodafone sem og gbégn sem
birtust i fréttamidlum og a heimasidum annarra fyrirtaekja. Var gégnunum radad upp i

timalinu og pau svo greind med fraedi krisustjérnunar til hlidsjonar.

Helstu nidurstédur rannsdknarinnar voru ad Vodafone hafi i heildina stadid sig vel i
krisustjéornun eftir pennan atburd. Likt og alltaf er eitthvad sem hefdi matt betur fara en
rannsakandi telur ad fyrirtaekid hafi laert @ pessu og sé enn betur i stakk buid til pess ad
verjast netdrasum i framtidinni og takast @ vid krisur af pessari steerdargradu. Einnig
hefur Vodafone nina moguleikann a ad adstoda og leidbeina 68rum fyrirtaekjum i pvi

hvernig megi fordast slikar arasir.
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1 Inngangur

Vid lifum a taeknidld og an pess ad medalmadurinn geri sér grein fyrir pvi, eda spadi
yfirleitt mjog mikid i pvi, pa er gifurlegt magn upplysinga um okkur 6ll til stadar a
veraldarvefnum. Upplysingar sem geta skipt okkur engu mali og einnig vidkvaemar
trunadarupplysingar sem madur vill ekkert endilega ad allir viti. Magnid af télvupdstum,
smaskilabodum og 6drum samskiptum sem madur hefur att vid annad foélk er gridarlegt,

auk greidsluupplysinga, lykilorda og annad slikt.

begar tolvuprjétur braust inn i tolvukerfi Vodafone 30. névember 2013 og stal padan
upplysingum um 77.000 vidskiptavini fyrirtaekisins og eydilagdi heimasidu fyrirtaekisins
fékk pad marga til ad hugsa ut i pessi mal. Krisutimabil ték vid hja Vodafone og dnnur
simafyrirtaeki féru i vidbunadarstédu. [ kjdlfarid af innbrotinu purfti Vodafone ad byggja
aftur upp traust & medal vidskiptavina sinna, endurheimta mannord sitt 4 medal

almennings, koma heimasidunni aftur i lag og koma fyrirtaekinu aftur a fyrra rél.

Krisustjornun eru ung fraedi i sifelldri endurskodun og eru fredimenn almennt ekki
sammala um hvad sé best ad gera hverju sinni. bvi verda mismunandi sjénarhorn
skodud at fra pvi hvernig Vodafone framkvaemdi sina krisustjérnun og hvernig peim

tokst til.

Rannsdéknarspurningin er ,Hvernig stddst krisustjérnun Vodafone samanburd vid
freedilega umfjollun um d&rangursrika krisustjornun eftir innbrotid 4 heimasidu
fyrirtaekisins 30. ndvember 2013?“ og markmidid med pessari ritgerd er ad svara peirri
spurningu. Til pess verdur gerd tilviksrannsékn par sem vidbrogd Vodafone vid
innbrotinu eru skodud til hlidsjénar vid fraedi um krisustjérnun. betta er gert til ad sja
hvort Vodafone hafi almennt stadid sig vel i ad takast a vid krisuna eda hvort pad hafi

verid margt i ferlinu sem hefdi matt fara betur.

Ritgerdinni er skipt i nokkra hluta. Fyrsti hlutinn er freedilegur en par er farid yfir
skilgreininguna & pvi hvad krisa sé og krisustjérnun. Sidan er fjallad almennt um
fyrirtaekid Vodafone, sogu pess og markadsstaerd. bar a eftir er farid i tilviksrannsdknina
sem framkvaemd var a krisustjérnun Vodafone eftir innbrotid, hvad var vel gert og hvad

hefdi matt betur fara. Ritgerdin endar & heildarnidurstodum og umraedum.



2 Krisa

Hugtakid krisa er skilgreint sem alvarlegur atburdur sem getur ordid ad hérmungum eda
storslysi ef pad er ekki tafarlaust gripid til einhverra adgerda (Business Dictionary, e.d.).
Ordid er ekki alltaf notad eins pvi mismunandi atvinnugreinar skilgreina pad 34
mismunandi hatt par sem krisa nzer til allra arma visindanna (Darling, 1994). Ordid hefur
veri0 notad 4 morgum svidum par & medal salfredi, félagsfraedi, hagfraedi,
stiornmalafraedi, stjérnunarfraedi og vistfraedi. Af pessum sokum eru skilgreiningar a
hugtakinu oft misjafnar og oft erfitt ad finna eina skothelda lysingu & ordinu, baedi er
bad misjafnt eftir pvi vid hvada fraedi er att og hvers konar krisu er verid ad takast a vid
(Santana, 1999). Hugtakid krisa er einnig oft notad i daglegum rekstri fyrirtaekja yfir
minni atvik sem par upp koma, en a ekkert endilega alltaf vid um stéra atburdi (Darling,
1994). Sannleikurinn er pé sa ad fyrirtaeki og einstaklingar verda fyrir aféllum og pvi er
rétt ad bua sig undir slikt og i raun gera rad fyrir pvi ad slikt geti komid fyrir til ad vera

tilbdinn ef pad skyldi gerast (AP almannatengsl. e.d.).

Samkvaemt enskri ordabdk er skilgreiningin @ krisu kreppa, erfidleikatimar,
haettuastand eda 6stodugt astand. Til deemis pegar einhver er i gifurlegum vandraedum
eda i voda. Ofnotkun & ordinu hefur ordid til pess ad pad hefur misst alla merkingu i
raunverulegum skilningi ordsins. Ordid krisa er oftast notad i hverskonar vanda innan
fyrirtaekis sem kann ad hafa i for med sér neikvaedar afleidingar (Elliott, D., Harris, K. og

Baron, S. (2005).

Seeger, Sellnow og Ulmer (1998) skilgreina krisu sem sérstakan, ofyrirsédan og
Oskipulagdan atburd eda rod atburda sem valda mikilli évissu og égna markmidum
fyrirtaekis. Venette (2003) skilgreinir krisu meira sem breytingarferli par sem ekki er
lengur haegt ad nota gamla kerfid eda eldri leidir og pad parf ad innleida nyja verkferla.
Institute for Crisis Management (2008) og James og Wooten (2005) eru sammala pvi ad
krisa sé tilfinningahladinn atburdur, asteedur eda kringumstaedur sem 6gna ordspori eda
afkomu fyrirteekis pegar upp um pad kemur. betta verdur til pess ad vidkomandi
fyrirtaeki faer gridarlega mikla neikvaeda umfjollun. SU neikvaeda umfjollun mun hafa

ahrif & edlilega starfsemi fyrirtaeksins og geeti 6gnad lagalegri stodu, ordspori og haft



ahrif a fjarhagslegan rekstur pess. Caroline Sapriel (2003) baetir pvi vid ad raunverulegar
eda mogulegar afleidingar sem krisur kunna ad hafa & fyrirtaekin er ad fyrirtaekin geta
yfirleitt ekki st6dvad atburarrdsina samstundis og ein sins lids og purfa pvi ad kalla til

liodsauka.

Samkvaemt Doktor Barry Greenwald er krisa hvada lifsvidburdur sem er ef ad hann
kemur 3 med skyndilegum, évidbunum og tilfinningarikum hzetti. Hann segir ad vid
upplifum krisur sem yfirpyrmandi astand sem vid vitum ekki hvernig a ad takast a vid.
Hann lysir pvi sem svo ad i krisu hafi madur ekki stjérn & hlutunum, viti ekki hvad eigi ad
gera, hvernig eigi ad lata krisuna taka enda og hvenaer hdin muni enda. bess vegna geti
allir lifsvidburdir flokkast sem krisur ef sa vidburdur faer viokomandi til ad purrka ut
haefileikann til ad hafa skilning og yfirstjérn yfir hlutunum. Vidkomandi missir
haefileikann til ad hafa stjorn & sinu eigin lifi, hann verdur bjargarlaus og férnarlamb

atburda sem hann skilur ekki og getur ekki stjornad (Greenwald, e.d.).

P6 svo ad allar pessar skilgreiningar a krisu séu misjafnar eiga paer pd nokkur
meginatridi sameiginleg. baer segja allar ad petta sé skyndilegur atburdur sem skapar
dvissuastand og sé ogn fyrir fyrirtaekid. En einnig ad hun krefji fyrirtaekid til tafarlausra
adgerda til ad takast @ vid hana. Pad skiptir pé ekki 6llu mali hvernig vid skilgreinum
krisuna heldur hvernig vid henni er brugdist og hvernig fyrirtaekid er i sifellri sjalfsskodun
og tilbuid ad bregdast vid. bvi hver einasta krisa er 6lik og pad sem getur verid krisa hja

einu fyrirteeki er ekkert endilega krisa hja 6dru (Darling, Seristo, og Gabrielsson, 2005).

2.1 Mismunandi tegundir krisu

Lerbinger (1997) hefur flokkad krisur nidur i sjo mismunandi flokka:

» Nattdruhamfarir
Taeknibrestir
Agreiningur

lvirki

Brenglad gildismat

Blekkingar

YV V V¥V VY VYV V

Misferli
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Ef fyrirtaeki er i krisu pa er mikilvaegt ad pekkja allar tegundir krisu til pess ad heegt sé ad
bregdast rétt vid henni pvi mismunandi tegundir krisu purfa mismunandi

vidbragdsaeetlun (Coombs, 1999).

Nattaruhamfarir eru atvik sem tengjast nattdrunni og eru oft skilgreind sem Guds
verk. bad eru til deemis jardskjalftar, eldgos, fléd, fellibylir og annad sem tengist

vedurfari. pa er att vid atvik sem d6gna lifi, eignum og umhverfinu sjalfu.

Teeknibrestir eru orsakadir af mannavoldum i visindum og teekni. Parna er att vid
krisur sem verda pegar taeknin verdur of flékin og eitthvad fer drskeidis i kerfinu. Sumir
teeknibrestir verda pegar mannleg mistok eiga sér stad og pess vegna er yfirleitt einhver

sokudolgur af krisunni, 6fugt vid natturuhamfarir par sem madurinn hefur enga stjorn.

Agreiningur er pegar einstaklingar eda hépar berjast gegn fyrirtaekjum eda rikinu til
bess ad fa framgengt sinum vilja og dskum. Pad geta verid vidskiptabonn, verkfoll, folk

ad snidganga fyrirtaeki og pess hattar.

livirki er pegar glepsamleg athaefi eru notud til pess ad tja reidi sina i gard fyrirtaekis
og eina markmidid er ad skemma fyrir fyrirteekinu. betta eru atburdir eins og

hrydjuverkaarasir, mannrdn, njdsnir, eitur sett i matveeli eda tolvuvirus komid fyrir.

Brenglad gildismat er pegar fyrirteeki gera eitthvad sem eykur skammtimahagnad
bess & kostnad félagslegra gilda og hagsmunaadila sinna annarra en fjarfesta. Svo sem
begar verksmidjur losa urgang i sjéinn.

Blekkingar eru pegar stjérnandi leynir vidskiptavini sina mikilveegum upplysingum
eda auglysir sig og vorur sinar 3 villandi hatt i samskiptum vié neytendur og adra. Til

deemis ef fyrirtaeki selur viljandi gallada voru.

Misferli er pegar ekki adeins eru hafdar uppi blekkingar og brenglad gildismat heldur
bland af badu og visvitandi 6légmaetar adgerdir og vanreeksla. Svo sem skattasvik
(Lerbinger, 1997).

James og Wooten (2005) t6ludu um tveer mismunandi tegundir krisu: Skyndilega
krisu og undirliggjandi krisu. bPegar talad er um skyndilega krisu er pad pegar eitthvad
atvik kemur upp a an nokkurar vidvorunar, en er samt staerra en svo ad fyrirtaekid hafi
stjérn a pvi. Nattaruhamfarir, skemmdarverk og hrydjuverk eru daemi um slika krisu.
Skyndileg krisa er pvi yfirleitt eitthvad sem almenningur kennir ekki fyrirtaekinu sjalfu

eda forsvarsménnum pess um. Undirliggjandi krisa er 6lik skyndilegri krisu @ pann hatt
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ad hun byrjar sem nokkur litil atvik eda dhopp sem verda svo med timanum ad krisu pvi
bad er ekki tekid & peim strax eda pau algjorlega hundsud. | pessum tilfellum er alltaf
einhver sem parf ad taka dbyrgd a krisunni, en stjérnendur purfa oft ad taka sokina og
falla med krisunni. James og Wooten (2005) segja ad undirliggjandi krisur séu allt ad prir

fjordu af 6llum krisum i vidskiptum.

2.2 Liftimi krisu

Til ad setja vidmidunarramma og nalgast hugtakid krisa heildsteett er best ad skipta pvi
upp i ad minnsta kosti prju stig. Margir hafa skipt liftima krisu upp i fjogur stig
(Crandall,W., Parnell, J., Spillan, J., 2009, Meyer, 2011 og Phillips, 2011) en Elliot, Harris
og Baron (2005) skiptu honum i prju stig par sem hvert stig gerir greinarmun a minni
atburdum og peirri krisu sem peir svo kunna ad valda. En peir gera jafnframt rad fyrir pvi
ad fyrirtaekin sjalf leiki lykilhlutverk i ad setja krisuna af stad med adgerdarleysi sinu. beir
segja ad ef stjérnun er i lagi i fyrirtaekinu pda eigi minni atburdir ekki ad verda ad krisu. En

bau prju stig sem peir segja vera liftima krisu eru:
1. Fyrir krisu
2. Krisutimabil

3. Eftir krisu

Svona gengur petta i hringi og er allur timi sem er ekki & stigi 2 eda 3 talid sem stig 1 po
engin krisa sé yfirvofandi. Innan hvers stigs skal endurskoda krisustjéornunina og adlaga

hana ad pvi sem best pykir hverju sinni (Elliot, Harris og Baron, 2005).

Fyrir krisu & vid um pann tima par sem akvardanir stjérnenda hafa ahrif 4 pad hvort
ad moguleikinn fyrir krisu eykst eda minnkar. barna er pa sérstaklega att vid
undirliggjandi krisu en ef stjérnandur hundsa vandamal i fyrirtaekinu getur pad leitt til
krisu seinna meir. Ef fyrirteeki gefur sér rangar forsendur, er dsveigjanlegt i uppbyggingu
og byr vid léleg samskipti & milli starfsmanna getur pad buid til falska syn a8 ageeti
stodunnar sem leidir til pess ad oll vidvorunarmerki um neydarastand eru hundsud.
betta timabil getur stadid yfir i einhverja daga, vikur, manudi og jafnvel ar adur en
eitthvad gerist og Ur verdur krisa. betta geetu til deemis verid margir heitir og purrir

dagar sem purrka upp grédur og svo parf bara einn litinn neista til ad kveikja i
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gridarlegum skoégareldum. [ pjonustu geta petta verid mérg sma atvik sem hladast upp
og a endanum lzaetur eitthvad undan (Elliot, Harris og Baron, 2005). Reason (1997) tokst
adallega 4 vid Ohopp innan fyrirteekja og moguleika & krisum, en hann notadi
samlikinguna af svissneskum osti til ad Utskyra hvernig svona 6hopp og krisur verda til.
Holurnar i ostinum takna veikleika fyrirtaekisins og eru pad pa veikleikar i ménnum,
skipulagsheildinni eda taknilegir veikleikar. Sneidarnar eru a stodugri hreyfingu og
stundum snerta veikleikar einnar deildar veikleika annarar sem verda pa ad 6héppum og
bda pannig til méguleikann a krisu.

Krisutimabil segir sig eiginlega sjalft en pad a vid um timabilid pegar krisan stendur
yfir. Adal umhugsunaratridi stjornenda a pessum timapunkti er ad skilgreina atvikid,
bregdast hratt vid og minnka skadann. Arangurinn i ad takast 4 vid krisuna fer eftir
haefni stjérnenda sem og tengingu peirra vid pad sem for urskeidis. Ef fyrirtaekid var
buid ad undirbua sig vel fyrir krisuna og hafdi géda krisustjornunardaetiun vid hondina
begar krisan kom upp pa getur pad minnkad ahrif hennar og ordid til pess ad minna
verdur ur henni en ella. Fyrirtaekid getur pa ad mestu haldid afram ad starfa edlilega po
ad krisa sé i gangi. Ef undirbuningurinn var hins vegar ekki naegur pa er moguleiki 8 pvi
ad krisan 6gni stefnumodtandi markmidum fyrirtaekisins sem og hluthofum pess. Helsti
avinningurinn af pessu stigi er sd ad hann mun baeta gaedi krisustjornunarinnar vid

neydardstand i framtidarkrisum (Elliot, Harris og Baron, 2005).

Eftir krisu er sa timi par sem fyrirtaekid er ad endurheimta fullan styrk og er ad lzera
af pvi sem gerdist til pess ad minnka afallid og moguleikann & krisu i framtidinni. petta er
ferlid par sem fyrirtaekid styrkist aftur og fer i sékn til ad na hlutunum aftur eins og peir
voru fyrir krisuna. Pad er & pessu stigi sem fyrirtaekid & ad betrumbeeta sina
krisustjornunardaetlun at frad pvi sem pad laerdu & pessari krisu til ad vera betur

undirbuid fyrir pa naestu (Elliot, Harris og Baron, 2005).
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Fyrir krisu Krisutimabil Eftir krisu

4 N 4 N f N
Takast & vid vandamal L skilgreina atvikid || Endurheimta fyrri
strax styrk
\ J \ J \ J
4 N 4 N 4 N
— Hafa = Bregdast hratt vid — Snua vorn i sékn

krisustjornunaraaetlun

\ J \ J \ J
4 N 4 N 4 N
Endurnyja .
P yia Fara eftir .
— krisustjornunardaetlun —_— , = Leera af reynslunni
krisustjornunaraaetlun
og =fa hana

\ J \ J \ J

Mynd 1. Liftimi krisu.
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3 Krisustjornun

Rétt eins og med krisu hefur ordid krisustjornun ekki neina eina skilgreiningu.
Mismunandi adilar skilgreina ordid misjafnt en Shrivastava, Mitroff, Miller og Miglani
(1988) skilgreina krisustjérnun sem ferli par sem fyrirtaeki tekst 4 vid stéran atburd sem
veldur fyrirteeki égnun og er likleg til ad skada fyrirtaekid, hagsmunaadila pess eda
almenning. betta er heildraent stjérnunarferli sem greinir moguleg atvik sem geta 6gnad
fyrirtaeekjum og leggur linurnar fyrir pvi ad byggja upp sveigjanleika og arangursrikt
vidbragd. Einnig er petta oryggistdl til ad vernda hagsmuni helstu hagsmunaadila,
ordspor fyrirteekisins, vorumerki pess og fjarmuni, sem og ad koma fyrirtaekinu aftur i

fyrra horf eftir krisuna (ASIS International, 2009).

AP almannatengsl (2010) er islenskt fyrirteeki sem tekur ad sér ad gera
vidbragdsaaetlanir fyrir vidskiptavini sina og veita radgjof um krisustjornun. Samkvaemt
beim eru bein tengsl & milli pess hvernig astandinu er stjérnad eftir ad krisan hefur
skollid @ og hvernig fyrirtaekid kemur Ut ar henni. bad parf ad vidhalda og vernda virdi
hlutabréfa, vorumerkja, tryggd starfsmanna og samband vid adra hagsmunaadila. Helsta
markmidid med krisustjérnun er ad vinna malin jafnédum og takast a vid vandann strax
svo ad ekki komi til krisu seinna meir. Einnig er mikilveegt ad bua fyrirtaeki undir dvaenta
atburdi og hafa géda vidbragdsaaetlun ef pad kemur upp krisa. | krisuastandi skipta
klukkustundirnar skopum, pvi fyrr sem brugdist er vid pvi liklegra er ad drangur naist.
Langflestar krisur hafa p6 verid kraumandi lengi og verid a vitordi starfsmanna eda
stiéornenda og peir hundsad advorunarmerkin um ad krisa veeri yfirvofandi (AP

almannatengsl, e.d.).

Pearsons og Claire (1998) segja ad krisustjornun sé kerfisbundid ferli starfsmanna til
ad afstyra krisum eda a ahrifarikan hatt vinna ar peim krisum sem upp koma. beir segja
ad arangur krisustjornunar komi einna helst fram pegar liklegum krisum er afstyrt eda
begar Iykilhagsmunaadilum eru sammdla um ad jakvaed skammtima- og
langtimautkoma fyrirtaekisins eftir krisuna vegi meira en pad sem for Urskeidis. Einnig er
mjog mikilveegt ad petta ferli sé i sifelldri athugun og préun og pad sé einfalt ad gera

endurbatur par 4 (Paraskevas, 2006).

Notkun a krisustjornun sem atvinnutdli i fyrirteekjum hefur farid 6rt vaxandi sidustu

ar og eru nokkrar astaedur fyrir pvi. | fyrsta lagi hafa pau atvik, slys og misték sem valda
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krisu farid 6rt vaxandi sidastlidin ar. [ 6dru lagi hefur krisustjorn aukist vegna pess ad
krisur verda fyrirtaekjum sifellt dyrari baedi i kostnadi, daudsfollum og i glétudum
markadstaekifeerum. Og i pridja lagi er sd missir sem fylgir krisum sifellt ad hafa ahrif a
fleiri atridi hja fyrirtaekjum svo sem skemmt ordspor og minnkandi markadshlutdeild.
betta eru atridi sem telst mikilvaegt ad skoda pvi pad verdur sifellt erfidara ad vinna
ordspor til baka. Med tilkomu fleiri fyrirtaekja getur vidskiptavinur alltaf beint
vidskiptum sinum annad, mogulega fengid betri pjonustu annarsstadar og neikvaett

umtal ferdast hratt 4 netinu (Elliot, Harris og Baron, 2005).

James og Wooten (2005) segja ad pad séu sex mikilveegir hlutir sem parf ad
framkvaema pegar verid er ad enduruppbyggja fyrirtaeki eftir krisu. [ fyrsta lagi sé pad ad
byggja aftur upp traust vidskiptavina og hagsmunaadila. Naestu tveir punktar eru
endurbaetur i hugarfari fyrirteekisins sem og ad innleida pann hugsunarhdtt i alla
verkferla. Naestu tveir punktar innihalda ad taka snoggar og gafulegar akvardanir sem og
ad bregdast vid af hugrekki og sjotta og sidasta atridid er svo ad leera af mistokunum og

nyta sér reynsluna til pess ad koma tviefld til baka.

3.1 Krisustjornun nu og adur
bpegar krisustjornun nu til dags er skodud pa sést ad landslagid hefur breyst gridarlega
sidastlidin ar. Adur var talsmadur fyrirtaekisins settur i framlinuna til ad spjalla vid
fiolmidla og halda peim fra sudupunktinum pegar krisa kom upp, en nuna hefur petta
breyst. bpau fyrirteeki sem taka petta alvarlega og vilja vera vel undirbdin hafa tvinnad
sina krisustjérnunarazetlun inn i skipulagsheildina par sem henni haldid gangandi allan
arsins hring med breytingum og baetingum, auk pess sem zft er hvad skuli gera pegar
krisa er yfirvofandi og i gangi (Sapriel, 2003).

bess utan pa er raunin su ad ekkert getur komid i stadin fyrir abyrgd og skuldbindingu
fyrirtaekisins i ad gera hid rétta. bad er gert med ad hafa sterka stjérn i fyrirteekinu,
leggja dherslu & drangursrik samskipti og ad horft sé sérstaklega til hagsmuna hluthafa
fyrirtaekisins. bvi hefur krisustjérnun ekki misst kraftinn undanfarin ar og félk er i sifellu
farid ad atta sig betur a pvi ad pad er i raun munurinn a gédum og sleemum samskiptum

sem sker Ur um pad hvort krisustjérnunin sé arangursrik edur ei (Sapriel, 2003).
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4 Vodafone

[ byrjun ars 1998 urdu timamot i fjarskiptum 4 islandi en pa voru sampykktar a Alpingi
nyjar reglubreytingar um fjarskiptalog sem sogdu til um pad ad logbundinn einkaréttur
veeri afnuminn med gildandi fjarskiptalogum og samkeppni veeri heimilud a o6llum
svidum fjarskipta (Alpingi, 1999). betta vard til pess ad ny simafyrirtaeki spruttu upp hér
a landi og strax i mai sama dar var simafyrirtaekid Tal stofnad. Pad var fyrsta
simafyrirtaekid sem stofnad var a landinu eftir pa einokun sem Péstur og Simi hafdi haft
a fjarskiptamarkadnum 3 [slandi brédurpartinn af éldinni (Pall Asgeir Asgeirsson, 1998).
Fyrirtaekid baud adeins upp 4 farsimapjonustu til ad byrja med og voru peir einnig
talsvert odyrari en Landssiminn, sem var a peim tima adal samkeppnisadilinn
(,Samkeppni i“, 1998). Um haustid sama ar var simafyrirtaekid islandssimi stofnad og
voru fjarskiptafyrirtaekin pd i fyrsta skipti ordin prju (mbl.is. ,,ny taekni gefur fyrirheit um
odyrari simtol“, 1998). Arid 2000 var simafyrirteekid Hallo-Frjals fjarskipti stofnad
(mbl.is. ,Hallé6 frjals fjarskipti hefja gsm pjénustu”, 2000) en pad var sameinad
islandssima i 4gust 2002 (mbl.is. ,islandssimi og Hallé-Frjals fjarskipti sameinast®, 2002).
Nafni [slandssima var svo breytt i Og Vodafone &rid 2003 (Og fjarskipti hf, 2005). [ april
2004 var pad tilkynnt ad tvo simafyrirtaeki, Tal og Og Vodafone myndu sameinast undir
nafninu Og Vodafone og vera i samstarfi vid alpjédlega simafyrirtaekid Vodafone.
Samningur pessi styrkti stodu hins nyja simafélags gagnvart adalsamkeppnisadilanum
Simanum, toluvert en hann fél medal annars i sér samstarf i markadsmalum og
vorupréun og fjdlgun reikisamninga (BB.is. ,lslandssimi og Tal verda Og Vodafone®,

2003)

Haustid 2006 var nafni simafyrirtaekisins Og Vodafone svo breytt i Vodafone. ba voru
nyir samningar gerdir vid alpjodlega farsimafélagid Vodafone Group um ndnara samstarf
og samnytingu vorumerkisins. Sidan pd hafa vorur og pjonusta fyrirteekisins eingéngu
verid@ markadssett undir vorumerki Vodafone. bPad sem var sérstakt vid pessa
nafnabreytingu var ad petta var i fyrsta sinn sem samstarfsfyrirtaeki Vodafone Group
fékk leyfi til pess ad nota nafn og merki félagsins an pess ad vera i eigu pess. Samkvaemt

baverandi forstjéra Vodafone, Arna Pétri Jonssyni, hafdi Vodafone & islandi synt pad og
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sannad ad fyrirtekid stedi sig i markadssetningu og innleidingu a nyjum vorum
Vodafone hérlendis. Hann sagdi einnig ad pad vaeru mikil medmeeli fyrir Vodafone a
[slandi ad fa fyrstir pj6da leyfid til ad nota Vodafone nafnid eitt og sér (Mbl.is ,Og
Vodafone verdur Vodafone”, 2006).

Vodafone var fyrst skrdd & Adallista Kauphallar islands i juni 2001 undir nafninu
Islandssimi. Rimu &ri sidar var tilkynnt um kaup islandssima & 6llum hlutabréfum i Tali
hf og eftir nafnabreytinguna voru bréfin skrad i Kauphollinni undir audkenninu OGVODA
(Og Fjarskipti hf, 2005). Arid 2008 hrundi bankakerfid hér & landi og Vodafone var ekki
skrad aftur & markad fyrr en 2012 og er pad nuna skrad 4 NASDAQ OMX sem VOICE
(Fjarskipti, 2012).

Framkvaemdastjorn Vodafone er skipud af fimm einstaklingum, fjorum karlménnum
og einni konu. Omar Svavarsson er forstjori Vodafone, Bjérn Viglundsson er
framkvaemdastjori sélu- og pjonustusvids, Hrannar Pétursson er framkvaemdastjori
samskiptasvids, Hronn Sveinsdoéttir er framkveemdastjéri rekstrarsvids og Kjartan Briem
er framkvaemdastjori teeknisvids (Vodafone-1, e.d.). Um 390 manns vinna hja Vodafone

(Vodafone-2, e.d.).

Solu-og pjonustusvid Taeknisvid i Samskiptasvid
Bjom Viglundsson Kiartan Briem Hrannar Pétursson

Einstaklingssala Netkerfi
Vilhjalmur S, Einksson Sigurbjom Eirksson

Fyrirtaeki Notendakerfi
Trausti Gudmundsson elga Eggertsdattir

Vidskiptaproun Vidskiptaki
Elva G. Gudidnsddttir Fannar Om Porb

Pjonustuver
Ragnheidur Hauksdottir

Mynd 2. Skipurit Vodafone (Vodafone, e.d.).
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4.1 Upplysingaoryggisstefna Vodafone

Vodafone er med mjog 6fluga upplysingadryggisstefnu birta & heimasidu sinni og var
han einnig par pegar innbrotid & fyrirtaekid atti sér stad (munnleg heimild,
6nafngreindur fyrrum starfsmadur Vodafone, 30. april 2014). Oryggisstefnan er i sex
lidum og par kemur fram ad pad sé vilji Vodafone ad upplysingaeignir fyrirtaekisins séu
vardar, a0 Oryggi sé tryggt og ad rekstrardhaetta sé lagmorkud. Tilgangur
upplysingadryggisstefnunnar sé ad verja upplysingaeignir félagsins fyrir 6llum peim
oégnum, innri eda ytri, sem geti stafad af baedi af dsetningi eda dhappi. Félagid hefur
einnig stefnumid i tolf lidum par sem nanar er utlistad hvada gogn skulu varin og
framkvaemdaraaetlun i prettan lioum par sem farid er yfir hvernig skuli verja gogn
fyrirtaekisins og hver beri abyrgd a ad setja stefnuna og framfylgja henni (Vodafone-3,

e.d.).

4.2 Markadsstaerd Vodafone

Post- og fjarskiptastofnun gefur Gt skyrslu um tolfraedi & fjarskiptamarkadi & islandi
tvisvar & ari en skyrslan er gerd eftir fyrirmynd systurstofnana Pést- og
fjarskiptastofnunar i nagrannaléndum okkar. | skyrslunni eru ad finna upplysingar um
helstu fjarskiptafyrirteeki & islandi og steerdir peirra en stofnunin safnar pessum

upplysingum fra peim fjarskiptafyrirtaekjum sem eru skrad hér a landi.

Helstu fyrirteekin a fjarskiptamarkadi eru fjogur og pekkjast pau i daglegu tali sem
Vodafone, Siminn, Nova og Tal. Af pessum fjorum er Vodafone naest staerst 8 markadi
en fyrirtaekid bydur upp 4 alla meginpaetti fjarskiptapjonustu svo sem talsimapjénustu,
farsimapjénustu, internetpjonustu og breidbandssjonvarp beedi fyrir einstaklinga og
fyrirtaeki (Pst- og fjarskiptastofnun, 2013).

bpegar markadshlutdeild Vodafone er skodud & mynd 3 sést ad peir eru med txeplega
einn pridja markadsins a flestum svidum. Markadshlutdeild Vodafone fyrir simtél ur
fastaneti i fastanet, er 28,4% en pad er rumlega helmingi minna en markadshlutdeild
adalsamkeppnisadilans, Simans. | simtélum Ur fastaneti til farsimaneta eru peir med
36,8% sem er toluvert haerra en & hinum atriGunum. Vodafone er med 27% hluta af
heildarfjolda askrifta i farsimapjonustu en 21% i frelsisaskriftum, en pad eru
fyrirframgreiddar farsimaaskriftir. Ef mindtur dr farsimum eru skodadar pa er Vodafone

med langhaestu markadshlutdeild ur farsimum i fastanet eda 29,8%, a hinum atridunum
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skorar fyrirtaekid toluvert laegra. A internetmarkadnum kemur fram ad Vodafone er med

32,2% markadshlutdeild af nettenginum & [slandi.

Markadshlutdeild Vodafone

Fastaneti fastanet 28,4%
Fastanet til atlanda 17,1%
Fastanetifarsima 36,8%
Heildarfjoldi askrifta i farsimapjonustu 27%
Heildarfjoldi askrifta i frelsishjonustu 21%
Farsimi i fastanet 29,8%
Farsimi i farsima 23,7%
Farsimi til Gtlanda 24,8%
Heildarfjoldi minttna 24,5%
SMS skilabod 16%
MMS skilabod 20,9
Nettengingar 32,2%

Mynd 3. Markadshlutdeild Vodafone a fyrri hluta ars 2013 (Pést- og fjarskiptastofnun, 2013).

[ skyrslu Pést- og fjarskiptastofnunar kemur einnig fram ad haesti tekjulidurinn &
fjarskiptamarkadi & islandi & fyrri hluta ars 2013 sé farsimarekstur en par er samkeppnin
jafnframt hordust par sem fjarskiptafyrirtaekid Nova einbeitir sér alfarid ad peim
markadi og veita peir Vodafone og Simanum mikla samkeppni (Pdst- og

fjarskiptastofnun, 2013).
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5 Rannsdknaradferd

Tilviksrannsékn var framkvaemd til ad skoda frammistodu Vodafone pegar brotist var
inn & heimasidu fyrirtaekisins og padan afritud persénugreinanleg gégn um vidskiptavini
fyrirtaekisins og peim sidan dreift & veraldarvefnum. Tilgangurinn med pessari rannsékn
er ad skoda vidbrogd Vodafone vid innbrotinu og setja pau i samhengi vid aherslur

krisustjérnunar.

Tilviksrannséknir eru mikid notadar i félagsfraedirannséknum og eru paer notadar til
bess ad rannsaka einn dkvedinn hlut og beina ljosi ad akvednum smaatridum i edli hans.
Pad getur verid til deemis rannsékn um skipulagsheild, fjolskyldu, samfélag, skola,
akvedna manneskju, fyrirtaeki eda stakan vidburd (Bryman, 2012). Samkvaemt Yin (2009)
er tilviksrannsdkn fraedileg rannsdkn sem rannsakar og grefur djupt i dkvedinn hlut og
rannsakar hann 4 rauntima. Hann segir einnig ad tilgangur tilviksrannsdkna sé ad varpa
ljési & dkvordun eda akvardanir vid petta akvedna atvik. bar skuli skoda hvers vegna

bessar akvardanir voru teknar, hvernig paer voru teknar og med hvada nidurstédum.

Rannsdknarspurningin , Hvernig stédst krisustjérnun Vodafone samanburd vid
freedilega umfjollun um drangursrika krisustjornun eftir innbrotid 4 heimasidu
fyrirtaekisins 30. névember 2013?“ hefst med ordinu hvernig en samkvaeemt Saunders,
Lewis og Thornhill (2003) og Yin (2009) eru tilviksrannséknir akjésanlegasta
rannséknarformid pegar svara a spurningunum ,hvernig®, ,hversvegna“ eda ,hvad“. Yin
(2009) nefnir einnig ad su rannsdéknaradferd henti vel pegar rannsakandi er ad skoda
yfirstandandi atburd i rauntima & raunverulegu samhengi og pegar hann hefur litla
stjéorn 4 atburdinum sem er tilfellid i pessari rannsékn. Tilviksrannsdknir geta verid
kannandi, utskyrandi eda lysandi (Ghauri og Grgnhaug, 2010) en po eru peer oftast
settar i flokk med lysandi kdnnunarrannséknum pratt fyrir ad vera ekki afmarkadar vid
ba rédun (Yin, 2009).

Robert Yin (2009) setti fram fjorar tegundir tilviksrannsdkna og setti hann paer upp i 2
x 2 fylki til ad utskyra virkni peirra betur. baer fjérar tegundir rannsdknarsnida sem Yin

talar um sjast 8 mynd 4.
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Stakt Margfalt

Heildraent| Snid 1 Snid 3

Greypt| Snid 2 Snid 4

Mynd 4. Fjorar tegundir rannséknarsnida Robert Yin.

Helsta adgreining Yin (2009) byggist & pvi hvort um er ad raeda stakt eda margfalt
rannsoknarstig og sidar er skodad hvort pad sé heildraent eda greypt. Haegt er ad velja
um ad hafa rannséknarsnidid heildreent eda hafa greyptar rannsoknir innan heildraenu
rannsoknarinnar. Heildreent rannséknarsnid geeti pa til deemis verid um pad af hverju
skolakerfi innleiddi akvedna auglysingastefnu fyrir nemendur sina 4 medan
kennslustofan sjalf veeri deemi um greypta rannsékn innan pessarar heildraenu,
stadurinn par sem gégnum er safnad. begar kemur ad pvi ad velja stakt eda margfalt
rannsoknarsnid parf ad skoda efnid sem verid er ad rannsaka. Ef pad 4 ad einbeita sér
ad stoku rannsdknarsnidi pa hefur rannsakandi fulla athygli @ pvi en ef notad er margfalt
rannssoknarsnid pa er um fleiri en eina litla rannsékn ad raeda. bad getur styrkt
utkomuna ur allri rannsékninni af pvi margféld rannséknarsnid eru stundum valin til ad

fa samanburd vid adra rannsokn (Yin, 2004).

begar stakt rannsdknarsnid er notad, eru, samkvamt Robert Yin (2009), fimm flokkar

sem haegt er ad setja tilvik i:

» Mikilvaegt tilvik. Hér er rannsakandinn med vel préada kenningu og farid er i
ad rannsaka hana betur & grundvelli pess ad rannséknin muni @ endanum gefa
rannsakandanum betri Utskyringu @ henni sama hvort sem kenningin stenst
edur ei.

> Ofgafullt eda einstakt tilvik. Pad er mest notad i kliniskum fraedum par sem
akvedin meidsli og raskanir eru svo sjaldgaefar ad hvert einasta tilfelli er pess
virdi ad rannsaka og skrasetja.

» Damigert tilvik. Hérna er markmidid ad fanga daglegar kringumstaedur eda
forsendur. Hérna er semsagt verid ad rannsaka eitthvad sem er alveg typiskt.

» Afhjupandi tilvik. Hér er att vid rannsdknir @ einhverju sem adur hefur verid
Omogulegt ad rannsaka. Til deemis vegna pess ad ad petta atridi er eitthvad
alveg nytt sem hefur ekki pekkst a6ur.

» Lengdartilvik. Hér er verid ad rannsaka sama atvikid fra tveim eda fleiri

sjénarhornum i einu. b3 er til deemis skodad hvernig akvedid atvik breytist i
timanna ras og hvar i ferlinu breytingarnar eiga sér stad.
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pessi fimm rannséknarsnid eru adal adferdirnar pegar notad er stakt rannsdknarsnid.
Stundum er stakt rannsdknarsnid poé notad i fyrsta hlutanum & margfdéldu
rannsoknarsnidi, til pess ad forpréfa rannséknina eda sem kdnnunarrannsdkn en pa er
ekki haegt ad nota stoku rannséknina sem heila rannsékn heldur telst hun bara vera
fyrsta skrefid i yfirgripsmeiri rannsékn (Yin, 2009).

[ pessari rannsékn valdi rannsakandi stakt rannséknarsnid par sem atvikid er
sjaldgaeft, ofgafullt og einstakt tilfelli og samraemist pad pvi forsendum Yin (2009).
Einnig samraemist pad stoku rannséknarsnidi par sem pad er mikilveegt ad skoda atvikid
i samhengi vid krisustjornunarkenningar til ad leida af sér betri skilning a krisustjérnun.
Valid @ pessu rannsoknarsnidi reedst einnig af pvi ad pessi rannsékn byggir & adleidslu
bar sem rannsakandi leitast vid ad nidurstodur hennar hefdi sérstakar skyringar en ekki
almennar. | slikum rannséknum er stakt rannséknarsnid vid haefi (Ghauri og Grgnhaug
(2010). bessi rannsdkn er eingdngu gerd med pvi ad nota fyrirliggjandi gogn og likist hdn
bvi sogulegu yfirliti, sérstaklega i nidurstodukafla par sem atburdarras krisunnar verdur
rakin. | rannsékninni er notud eigindleg rannséknaradferd par sem markmidid er ad

framkvaema ndkveema og djupa rannsokn a krisustjérnun (Ghauri og Grgnhaug, 2010).

5.1 Réttmaeti og areidanleiki, kostir og gallar
Ekki eru allir freedimenn sem nota tilviksrannsdknir sammala um mikilvaegi
rannséknarvidmida peirra. Er pd att vid areidanleika, réttmeeti og endurtekningar.
Mikilvaegi pessara rannséknarvidmida hja freedimonnum virdist helst fara eftir pvi hvort
beir noti frekar megindlegar eda eigindlegar rannsdknaradferdir. beir sem nota frekar
megindlegar rannsdknaradferdir virdast telja viomidin mikilvaegari 8 medan peir sem
nota frekar eigindlegar rannséknaradferdir virGast vera liklegri til ad gera litid Ur eda
jafnvel hundsa pessi viomid. pPé hefur lengi verid uppi umraeda um ytra réttmeeti
tilviksrannsékna og pa helst ad hvada marki er haegt ad alhaefa um nidurstédur peirra.
pa hefur helst verid skodad hvernig eitt tilvik getur verid svo audkennandi ad haegt sé ad
flytja nidurstddurnar & énnur tilvik. [ rauninni er stadreyndin st ad pad er ekki haegt og
mikilvaegt er ad gera sér grein fyrir pvi ad peir fredimenn sem nota tilviksrannsoknir lifa
ekki i peirri blekkingu (Bryman, 2012).

Likt og vid allar rannséknaradferdir hafa tilviksrannsdknir bzedi kosti og galla.

Jankowicz (2000) segir ad helsti kosturinn sem tilviksrannséknir hafi umfram adrar
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rannséknaradferdir sé ad peer séu vidtekar og feli i sér rikulegar og fjolpaettar lysingar
og skilgreiningar a atburdum og vidfangsefni pess efnis sem rannsakad er. betta getur
bo leitt til pess ad 6ll drvinnsla verdur floknari en ella par sem ahrif og 6naxdi af
hversdagslegum atburdum getur ordid meiri en pegar adrar rannséknaradferdir eru
notadar. Macdonald og Puridur Jéhannsddttir (2009) segja ad helstu kostir vid
tilviksrannséknir séu ad haegt sé ad gera rannséknarefnid meira lifandi en annars unnt
er. beer nefna einnig ad audvelt eigi ad vera fyrir lesanda ad setja sig i spor
rannsakandans, atta sig a pvi hvada ahrif sjonarhorn rannsakands hefur og bera tilvikid

saman vid sinar eigin adstaedur og eigin sjonarhorn 4 hlidstaed tilvik.

Helstu Okostir vid tilviksrannsdknir eru ad paer eru kostnadarsamar, timafrekar og
erfitt getur reynst ad pjalfa félk, en til pess ad framkveema rannsdknirnar parf félk sem
er badi pjalfad i mannlegum samskiptum og hefur gott vald & framsetningu texta i
ritudu mali. bad getur einnig verid erfitt ad draga almennar alyktanir par sem
nidurstodurnar eiga einungis vid um pad tilvik sem athugad er og ekki leyfilegt ad
yfirfeera paer @ onnur tilvik. Svo geta lika komid upp sidferdileg vandamal en mikilvaegt
er ad dulbda rannsdéknina pannig ad lesendur rannsdknarinnar pekki ekki tilvikid ef pad

er viokveemt (Macdonald og buridur J6hannsdottir, 2009).

5.2 Gagnaoflun

[ pessari rannsékn voru einungis notud gogn sem eru adgengileg almenningi &
veraldarvefnum. Pad voru fyrst og fremst gogn fra fyrirtaekinu sjalfu pa i formi
tolvupdsta til vidskiptavina og tilkynninga inn & vefsveedi fyrirteekisins sem og
tilkkynninga inn & Facebook- og Twittersidu pess. Einnig voru notadar fréttir og
fréttatilkynningar af islenskum fréttamidlum. Pést- og fjarskiptastofn gaf Ut skyrslu um
adild sina ad malinu og var hun lika notud til hlidsjonar en einnig fékk rannsakandi gogn
af heimasidu Nasdaq OMYX, islensku Kauphallarinnar. [ tilviksrannséknum getur verid
nokkud mikilveegt ad nota margar heimildir til ad persénulegt sjonarmid rannsakanda
hafi ekki ahrif 8 talkanir hans. bad & sérstaklega vid pegar tilviksrannséknin snyst um eitt
tilvik sem hefur ekki samanburdartilvik, likt og er raunin nuna (Ghauri og Grgnhaug,

2010).
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5.3 Greining gagna

Ghauri og Grgnhaug (2010) taka fram ad pad eigi ad ihuga gagnagreininguna medan a
gagnasofnun stendur par sem pad séu natengd fyrirbaeri. Pad hvernig gégnum verdur
safnad hefur ahrif 4 synatoku og kédun en til pess ad greina gogn parf yfirleitt ad kdéda
bau svo pad sé haegt ad setja pau saman, mynda Ur peim hugtdk, adgreina pau og leggja
bau fram a audskilinn hatt.

[ pessari rannsékn voru &Il gdégn tekin saman i byrjun og peim radad nidur eftir pvi
hvenaer pau voru birt almenningi. Svo var farid yfir 6ll gégn og pau sem ekki var haegt ad
nota sett til hlidar. Naest var timalinan sett upp i samfellt mal med gégnin sem fyrirmynd
og ut frd pvi var ferlid hja Vodafone i kjolfar innbrotsins krufid med fraedi

krisustjérnunar til hlidsjénar.
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6 Nidurstodur

Greint verdur frad nidurstodum eftir uppsetningu Elliot, Harris og Baron (2005) 4 liftima
krisu. Par verdur skodad timabilid fyrir krisuna, timabilid 4 medan henni stéd og hvad

hefur gerst eftir hana og atburdir settir fram i timarod.

6.1 Fyrir krisu

Rao (2013) birti grein um krisustjérnun i mai 2013. bar er talad um nokkra hluti sem
fyrirtaeki skuli fordast pegar stjorna a krisu. Fyrsta sem nefnt er ad fyrirtaekid skuli ekki
yleika strut” en par er att vid ad fyrirtaeki skuli ekki stinga hausnum i sandinn og hundsa
eitthvad sem er augljést ad purfi ad takast a vid, heldur takast 4 vid pad strax. bar feer
Vodafone baedi plus og minus i kladdann par sem peir tokust a vid innbrotid um leid og
bad kom upp, en pad er hins vegar sa moguleiki fyrir hendi ad petta hefdi verid eitthvad
sem haegt var ad afstyra med pvi ad taka a pessu 6ryggisvandamali & heimasidunni adur
en einhver nadi ad brjotast par inn. Naesta atridi er keimlikt en par er talad um ad
fyrirtaeki eigi byrja ad vinna 4 krisunni 4dur en hun verdi opinber og er pad sama par en
bad var ekki tekid a 6ryggisvanda Vodafone fyrr en eftir ad einhver var buinn ad brjéta

sér par i gegn og almenningur vissi um malid svo pad er mjog neikvaett.

AP almannatengsl (2010) segir ad mikilvaegt sé ad hafa gdéda vidbragsaeetlun vid
hondina ef koma skildi til krisu og samkvaemt skyrslu netdryggissveitar Pdst- og
fijarskiptastofnunar hafdi Vodafone oryggisazetlun ef mal sem pessi myndu koma upp og
ad vidbragdsferlar asetlunarinnar hafi verid virkjadir innan nokkurra klukkustunda fra

innbrotinu (Post- og fjarskiptastofnun, 2014).

6.2 Krisutimabil
Timabilid sem telst vera krisutimabil Vodafone er afmarkad af pvi fra pvi ad brotist var
inn 4 vefsidu fyrirteekisins adfaranétt 30. ndévember 2013 og par il

bradabirgdaheimasida fyrirtaekisins var komin i loftid 4. desember 2013.
30. névember

Rétt eftir midnaetti pann 30. ndvember 2013 rédst tyrkneskur toélvuprjotur a vefsidur
Vodafone, eydilagdi einhverjar peirra og stal vidkveemum personugreinanlegum
gognum fra yfir 70.000 vidskiptavinum (Kovacs, 2013). Til ad komast inn i kerfid fann

tolvuprjoturinn veikleika sem kom til vegna forritunarvillu i sérsnidnu vefkerfi Vodafone.
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Hann fér par inn, hléd upp , bakdyrum® til ad komast inn a vefpjéninn og nadi pannig i
afrit af gdgnum Ur gagnagrunni Vodafone. Eftir pad reyndi hann ad eyda sléd sinni og
eydileggja vefsidur Vodafone. Nokkru sidar setti hann gognin sem hann stal i dreifingu a
netid og auglysti pad a samskiptamidlinum Twitter (Post- og fjarskiptastofnun, 2014).

i skyrslunni sem Pdst- og fjarskiptastofnun gaf Gt kemur fram ad videigandi adilar og
utanadkomandi sérfreediteymi hafi verid kallad til hja Vodafone en ekki kemur fram
hvadan pad sérfraediteymi kom. begar CERT-IS byrjadi ad medhondla 6ryggisatvikid var i
gildi svokallad vidbunadarstig 1 en pad er dvissa vegna oryggisatviks sem geeti valdid
6gn gagnvart rekstrarheefni dmissandi upplysingainnvida og getur hugsanlega valdid
tjoni eda pjonusturofi. Ekki var lyst yfir vidbunadarstigi 2, sem er haettuastand, par sem
atvikid einskordadist vid Vodafone en ekki var talid ad 6drum fyrirteekjum stafadi égn af
télvuprjétnum. Atvikid var litid alvarlegum augum af CERT-{S og Vodafone baedi af pvi ad
viokveem persénugreinanleg gégn komust i umferd sem og af pvi hversu margir
vidskiptavinir Vodafone vaeru persénugreinanlegir i goégnunum (Pdést- og

fjarskiptastofnun, 2014).

Fyrsta yfirlysingin um malid frd Vodafone kom & Twitter sidu peirra klukkan 9:10 um
morguninn en pa hofdu spurningar og svor verid sett inn @ heimasidu Vodafone
(Vodafone-Twitter-1, 2013). Nokkrum minutum seinna eda klukkan 9:14 um morguninn
kom naesta yfirlysing peirra en i petta skiptid 8 Facebooksidu fyrirtaekisins. bar tilkynnti
fyrirtaekid ad heimasidan vaeri ekki adgengileg pessa stundina vegna netarasar en ad
ekkert benti til pess ad netprjoturinn hefdi komist yfir trinadarupplysingar. Einnig var
upplyst ad markmidid vaeri ad opna fyrir siduna i afongum naestu klukkustundir en fyrst

um sinn yrdi adgangur ad henni fra utlondum lokadur (Vodafone-Facebook-1, 2013).

James og Wooten (2007) segja ad mikilveegt sé ad taka snoggar og gafulegar
akvardanir og ad bregdast vid af hugrekki. Bazedi netoryggissveit Pdost- og
fijarskiptastofnunar og Jon Hakon Magnusson framkvaemdastjori KOM markadstengla
gagnryna fyrstu vidbrogd Vodafone og segja ad pad hafi ekki verid brugdist négu hratt
vid (Visir.is, ,,Hlutabréf Vodafone 4 uppleid”, 2013. og Pést- og fjarskiptastofnun, 2014).
Rannsakandi tekur undir petta enda komu fyrstu fréttir fra Vodafone ekki fyrr en

klukkan 9 um morguninn en radist var a siduna rétt eftir midnzetti.
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Klukkan 11:33 birtist uppfeerd tilkynning 4 Facebook pess efnis ad toélvuprjoturinn
hefdi ndd gégnum i innbrotinu og unnid vaeri ad pvi ad meta heildarumfang malsins med
feerustu gagna- og veforyggissérfreedingum landsins. Jafnframt badst Vodafone
afsékunar @ pvi ad fyrri upplysingar um malid heféu ekki verid réttar (Vodafone-

Facebook-2, 2013).

[ grein sinni um krisustjérnun skrifar Rao (2013) ad & krisutimum skuli aldrei koma
fram med ésannar eda Ostadfestar yfirlysingar og ekki heldur upplysingar par sem buid
er ad hagraeda sannleikanum. barna er erfitt ad meta hvort pad hafi verid eitthvad sem
Vodafone gerdi en ljdst er allavega ad fyrsta yfirlysing peirra um innbrotid var dstadfest
og 6sonn. Talsmadur Vodafone steig pé fram nokkrum klukkustundum sidar, dré pad til
baka og badst afsokunar. Hann sagdi ad fyrirtaekid hefdi gefid Ut pessa yfirlysingu eftir
bestu vitund og pad hafi ekki vitad betur a pessum timapunkti. Einhverjir hafa tjad sig
um ad Vodafone hafi verid ad reyna ad ljuga ad vidskiptavinum sinum og reyna ad
hylma yfir alvarleika malsins, en talsmadur Vodafone segir ad peir hafi fyrst komist ad
bvi ad tolvuprjoturinn hafi nad gégnum pegar fjolmidlamenn og adilar & markadi foru ad

benda peim & pad (Visir.is. ,Forstjéri Vodafone: Fyrirtaekid ruid trausti“, 2013).

Klukkan 11:44 var sett inn onnur tilkynning & Facebooksidu Vodafone par sem
fyrirtaekid hvatti alla notendur sina, sem voru ad nota sama lykilordid @ Minar sidur
Vodafone og & adrar sidur & netinu, ad breyta lykilordum sinum a peim midlum

(Vodafone-Facebook-3, 2013).

Klukkan 15:37 var birt yfirlysing & Facebooksidu Vodafone par sem greint var fra pvi
ad malid hefdi verid kaert til 16greglu og greining & pvi staedi yfir. P4 var einnig upplyst
um pad hvada gbgn pad voru sem tolvuprjéturinn komst yfir og ad pad hefdu einungis
verid gogn sem send hofou verid i gegn um vefsidu peirra. Semsagt ekki hefdbundin
SMS eda neitt annad sem sent var i gegn um farsimakerfi, netkerfi, fastlinu eda

Metronet (Vodafone-Facebook-4, 2013).

Klukkan 15:45 birtist itarlegur spurt og svarad listi & Facebook sidunni par sem
algengustu spurningum vidskiptavina yfir daginn var svarad (Vodafone-Facebook-5,
2013). En jafnframt birti Reykjavik Grapevine ad smaskilabodin sem féru i dreifingu a
netinu hafi verid fra um 77.000 manns, send & prem handahdfskenndum dagsetningum

sidastlidin prju ar (The Reykjavik Grapevine, 2013).
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Sidasta tilkynningin sem kom fra Vodafone pann daginn & Facebooksidunni var send
ut klukkan 18:00 og var pad vinsamleg beidni til almennings um ad hala ekki nidur
goégnunum sem stolid var og dreifa peim alls ekki. Einnig benti Vodafone & ad pad veeri

skyrt l6gbrot ad birta persénuupplysingar af pessu tagi (Vodafone-Facebook-6, 2013).
1. desember

Vidskiptavinir Vodafone fengu tvo télvupdsta pennan dag par sem peir voru upplystir
um stodu madla innan fyrirteekisins, en peir pdstar birtust jafnframt inn 3
upplysingamidstod sem sett var upp & heimasidu fyrirtaekisins. Fyrsti tolvupdsturinn
kom adfaranott 1. desember og par var vidskiptavinum tilkynnt um innbrotid og hvada
gogn pad voru sem tekin voru ofrjalsri hendi. bar var einnig farid yfir pad hvad hafdi
verid gert i malinu sidan upp komst um innbrotid en ad auki voru vidskiptavinir
Vodafone bednir afsokunar a pvi ad ekki hefdi verid betur passad upp a vidkveem gogn
beirra (Vodafone-1, 2013). Rao (2013) segir i grein sinni um krisustjornun ad ekki séu
allir sammala um 4geeti opinberra afsdkunarbeidna fra fyrirtaekjum. Logfraedingar
fyrirtaekja eru oft moétfallnir pvi, par sem pa sé fyrirtaekid ad vidurkenna abyrgd sem
gaeti komid peim i klipu sidar. Adrir segja ad pad sé algjort grundvallaratridi ad bidjast
afsokunar til ad syna ad fyrirteekid sé audmjukt og sjai eftir pessu. Hja Vodafone var
betta greinilega aldrei spurning en fyrirtaekid badst afsokunar strax i fyrstu yfirlysingu
um malid (Vodafone-1, 2013). Fyrirtaekid var audmjukt og idradist allan timann og telur

rannsakandi ad pad hafi verid pvi til framdrattar frekar en hitt.

Um midjan dag pann 1. desember var bladamannafundur haldinn i hidsakynnum
Vodafone i Skuatuvogi til ad upplysa fjolmidla um st6du madla. En fyrr um daginn var
Vodafone buid ad auglysa hann 4 Twitter sidu sinni (Vodafone-Twitter-2, 2013). A
bladamannafundinum badu forsvarsmenn Vodafone alla hluteigandi afsokunar og tjadu
blaGamonnum ad peir hefdu fyrst heyrt af gagnastuldinum i gegn um fj6lmidla, en
tolvuprjoturinn hefdi eytt ollum slikum ummerkjum eftir sig at af heimasidu
fyrirtaekisins. Forsvarsmenn Vodafone ségdust pa hafa afhent 16gmdnnunum Daniel
Isebarn Agustssyni og Pali RUnari Kristjanssyni pau gégn sem stolid var og ad pau yrdu
gerd adgengileg i husakynnum peirra hja Malflutningsstofu Reykjavikur (Visir.is,
,Vodafone bidst afsokunar®, 2013). Rao (2013) segir ad a krisutimum sé alveg bannad

ad koma fram vid fj6lmidla eins og évin en pad er svo sannarlega ekki eitthvad sem
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Vodafone gerdi. beir héldu blaGamannafundi, svorudu spurningum fjélmidla og leyfdu
vidskiptavinum sinum ad fylgjast ndid med hverju skrefi sem farid var, hvad gerdist,
hvernig og hvad verid veeri ad gera til ad laga astandid. Rao (2013) segir einnig ad
fyrirtaekid skuli velja sér einn talsmann sem kemur fram i fjolmidlum fyrir hond
fyrirtaekisins og James og Wooten (2007) eru sammala pvi og segja peir ad talsmadur
fyrirtaekisins skuli pekkja fyrirtaekid négu vel til ad geta reett um pad Ut a vid og finnst
rannsakanda par hafa tekist vel til. Talsmadur fyrirtaekisins @ krisutimanum var Hrannar
Pétursson framkvaemdastjori samskiptasvids og stéd hann sig med prydi i ad svara fyrir
fyrirtaekid. Omar Svavarsson forstjéri kom einnig fram & bladamannafundum til ad tala

fyrir hond fyrirtaekisins.

Seinnipartinn 1. desember fengu vidskiptavinir annan télvupdst par sem itarlega var
farid ut i pad hvad kom upp a og hvada gogn pad voru sem tolvuprjoturinn nadi til sin.
bpar kom fram ad um 300 MB af gognum hafi verid stolid af sidunni medal annars 79
busund SMS smaskilabodum, notendandfnum, lykilordum, kennitélum og néfnum.
Einnig tilkynntu peir ad tolvuprjéturinn hefdi komist yfir eitt gilt kreditkortanimer par
sem vidkomandi adili var inni i vefverslun siGunnar pegar télvuprjéturinn var ad hlada
nidur upplysingunum padan. [ télvupdstinum kom fram ad timabilid sem SMS skilabodin
voru send voru fra 1. desember 2010 til 30. névember 2013 og ad pau hefdu o6ll verid
send af Minum sidum. Um 75% skilabodanna voru almennar pjénustutilkynningar og
25% voru einkamal. P34 voru vidskiptavinir hvattir til pess ad endurnyja lykilordin sin 4
beim sidum par sem peir héfou haft sému lykilord og & Minum sidum. Ad lokum voru
vidskiptavinir upplystir um naestu skref fyrirtaekisins sem félust medal annars i pvi ad
koma upp virkri upplysingamidsto6d & vefnum, sem og ad stefnt veeri ad pvi ad opna
sérstakt gagnaherbergi svo ad vidskiptavinir geetu fengid adgang ad peim gégnum um
sig sem stolid var sem. Einnig kom fram ad verid vaeri ad yfirfara allar 6ryggisradstafanir
fyrirtaekisins og ad o6hdadur adili, asamt netoryggissveit Pést- og fjarskiptastofnunar
myndu gera itarlega oryggisuttekt & ollum oOryggisradstéfunum fyrirtaekisins. bessar

upplysingar voru jafnframt birtar & heimasidu fyrirtaekisins (Vodafone-2, 2013).

Fréttamidillinn Visir.is (,Um 10 pusund manns sétt Vodafone gognin®, 2013) greindi
fra pvi ad um 10.000 manns vaeru buin ad sekja Vodafone gognin a vefsiduna deildu.net

en a medal pess sem birtist i pessum gégnum voru pusundir persénulegra skilaboda sem
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innihéldu til ad mynda d&starjatningar, kynlifslysingar, hjuskaparbrot og vidkvaemar
upplysingar fra laeknastofum.

Fréttamidillinn Mbl.is (,,Strax brugdist vid hja Nova“, 2013 og , Oryggisaaetlun Simans
virkjud“, 2013) sagdi fra pvi ad simafyrirtaekid Nova hafi strax brugdist vid pegar pad
heyrdi af innbrotinu hja Vodafone og ad oryggisaaetlun Simans hafi verid virkjud um leid
og bad heyrdi af pessu en ekkert benti til pess ad utanadkomandi adili hafi komist i gbgn

padan.
2. desember

Aftur voru vidskiptavinir félagsins upplystir um st6du mala baedi i tolvupodsti, 3
heimasidu fyrirtaekisins, 4 Facebooksidunni og Twittersidunni. bar var pad tilkynnt ad
gagnaherbergi hefdi opnad med adstod Malflutningsstofu Reykjavikur og ad pad yroi
afram opid naesta dag. P4 var verid ad vinna i pvi ad senda allar upplysingarnar um pad
sem stolid var inn 4 heimabanka hvers og eins til pess ad pjonusta einnig pa vidskiptavini
Vodafone sem hoféu ekki moguleikann @ ad fara i gagnaherbergid. Fréttir af
heimasidunni voru paer ad afram vaeri unnid ad opnun hennar og virkni hennar yrdi fyrst
um sinn takmoérkud en myndi jafnt og pétt aukast i samraemi vid attektir
oryggissérfreedinga. ba var pad brynt fyrir vidskiptavinum ad breyta um lykilord sitt a

60rum sidum ef pad var pad sama og a4 Minum sidum. (Vodafone-3, 2013)

Siminn og Nova stigu fram og vidurkenndu ad hafa haft i forum sinum gégn sem voru
eldri en fjarskiptalog gafu heimild fyrir og sogdust hafa eytt peim tafarlaust. Nova sagdi
jafnframt ad i framtidinni myndi fyrirtaekid ekki geyma slik gogn (,,Siminn og Nova hafa
eytt gognum. Visir.is, 2013).

Mikid var raett um malid a Alpingi og gengu Piratar meira ad segja svo langt ad segja
ad peim peetti edlilegt ad endurskoda rekstrarleyfi Vodafone i kjolfarid af arasinni.
Hanna Birna Kristjansdoéttir innanrikisradherra kalladi eftir heildaruattekt i malinu og ték
enn fremur fram ad petta veeri brynt og stért mal sem yréi ad taka mjog alvarlega.
Katrin Jakobsdéttir formadur Vinstri graenna 0dskadi eftir fundi i umhverfis- og
samgongunefnd 0t af innbrotinu og bad hun sérstaklega um ad fulltrdar fra Pdst- og
fijarskiptastofnun, Rikislogreglustjora, Innanrikisrdduneytinu og Vodafone yrdu einnig
kalladir @ fund nefndarinnar til ad fara yfir malid og sja til pess ad eftirlit hins opinbera

med logum yrdi fylgt (Alpingi, 2013) Nokkru seinna kom pad fram ad nefndin yréi ad
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6skum Katrinar og ad bodad hefdi verid til pessa fundar (,,Pingmenn fundi um Vodafone

malid“. Mbl.is, 2013).
3. desember

Pennan dag sendi Vodafone Ut annan tolvupdst til vidskiptavina sinna til ad upplysa pa
um ad nu veeru ad hefjast SMS sendingar til peirra sem attu engin SMS i gdgnunum sem
stolid var. Afram voru vidskiptavinir pé hvattir til ad breyta lykilordum sinum 4 6drum
midlum ef peir h6fdu ekki nu pegar gert pad (Vodafone-5, 2013). A Facebooksidu og
Twittersidu sinum upplysti Vodafone einnig um SMS sendingarnar og benti jafnframt 3
ad gagnaherbergid yrdi afram opid en peir sem kaemust ekki pangad, busetu sinnar
vegna, geetu sent tolvupdst & Malflutningsstofu Reykjavikur og ad leitad yrdi pa ad
leidum til ad koma upplysingum til viokomandi einstaklinga med l6gmatum haetti

(Vodafone-Facebook-7, 2013).

Fréttamidlar landsins héldu afram ad fjalla um malid og samkvaemt Porleifi Jonassyni,
forstédumanni taeknideildar Pdést- og fjarskiptastofnunar hafdi tolvuprjoturinn adur
kannad moguleikann 4 ad brjdétast inn hja 6dru islensku fjarskiptafyrirtaeki og hja
islensku hysingarfyrirtaeki (,Reyndi ad brjotast inn i télvukerfi fleiri fyrirtaekja®. Visir.is,
2013). Einnig kom pad fram ad petta veeri ekki fyrsta svona arasin sem Vodafone hafi
fengid 4 sig, po petta veeri vissulega su fyrsta sem heppnadist (,,Privegis verio radist a vef
Vodafone®. Ruv.is, 2013). Visir.is og Mbl.is kom hins vegar ekki saman um pad hversu
margar arasirnar hefdu verid en samkvaemt Visir.is hafdi verid radist a vef Vodafone i
brigang sidustu tvo arin (,,Radist hefur verid 8 vef Vodafone i prigang”. Visir.is, 2013) &
medan Mbl.is greindi fra pvi, eftir vidtal vid Hrannar Pétursson framkveemdastjora
samskiptasvids Vodafone, ad fyrirteekid veeri ad hrinda fra sér 4-5 stérum darasum a
manudi (,,Hrinda 4-5 storum arasum a manudi“. Mbl.is, 2013).

4. desember

bPann 4. desember maettu forsvarsmenn Vodafone fyrir umhverfis- og samgoéngunefnd
(,Forsvarsmenn Vodafone meaettu fyrir umhverfis- og samgdngunefnd. Visir.is, 2013) en
einnig komu peir pvi enn og aftur a framfaeri vid vidskiptavini sina ad gagnaherbergid
vaeri enn opid fyrir pa sem hyggdust nyta sér pad (Vodafone, 2013). bPad kom i ljés ad

fjarskiptasidan sem tolvuprjéturinn preifadi fyrir sér a var sida Simans en ad hann hefdi
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ekki nad neinum gégnum padan (,, Tyrkneski hakkarinn skodadi lika sidu Simans”. Visir.is,

2013).

Pann 4. desember komu einnig i fyrsta sinn fram télur um fjolda vidskiptavina sem
hofdu heett i askrift hja félaginu sidan innbrotid vard en peir voru teeplega 300, pd ekki
veeri tekid fram hvort innbrotid veaeri astaeda pess eda eitthvad annad. Liv Bergpdrsdottir
framkvaemdastjéri hja NOVA tok pad hins vegar fram ad hun taeki ekki eftir dberandi
aukningu i s6lu & GSM-askriftum sem augljdslega maetti rekja til innbrotsins hja
Vodafone. S6mu ségu hafdi Gunnhildur Arna Gunnarsdéttir upplysingafulltrii Simans ad
segja (,,Morg fyrirtaeki med ddulkddud lykilord”. Visir.is, 2013).

Heimasida Vodafone var opnud eftir fjogurra daga lokun, pé fyrst um sinn hafi

einungis verid um bradabirgdarsidu ad reeda (Vodafone-Twitter-3, 2013).

6.3 Eftir krisu
Timabilid eftir krisuna, oft pekkt sem laerddmstimabilid, er fra 5. desember 2013 og er,

ad mati rannsakanda, enn i gangi pegar petta er skrifad i byrjun mai 2014.
8. desember

Pann 8. desember kom fram frétt i Vidskiptabladinu um ad innan vié 1% vidskiptavina
Vodafone i GSM vidskiptum hefdi faert sig annad i kjolfarid af arasinni og enginn af tiu
staerstu vidskiptavinum fyrirtaekisins hefdi haett i vidskiptum. P34 var borid saman sama
fijogurra daga timabil vikuna a6ur en innbrotid vard en pa haettu 142 vidskiptavinir i
vidskiptum hja fyrirtaekinu samanborid vid pa 297 vidskiptavini sem haettu i vidskiptum
vikuna eftir ad innbrotid vard. bpar sem heildarvidskiptavinafjoldi Vodafone i GSM-
askriftum var @ pessum tima um 110 pusund voru uppsagnirnar ekki nema um 0,27% af
heildarvidskiptavinum po svo ad um tvoféldun & uppsdgnum hafi verid ad reeda (,,Litid
um uppsagnir hja Vodafone®, Vb.is, 2013).

27. desember

bPennan dag kom tilkynning & heimasidu Vodafone um ad buid veeri ad akveda dag fyrir
opnun a Minum sidum Vodafone, en adgangur ad peirri sidu hafdi pa legid nidri i teepan
manud. Valin var dagsetningin 15. januar til ad opna siduna en eftir innbrotid dkvadu
Vodafonemenn ad opna ekki gomlu siduna aftur heldur opna nyjar endurhannadar

Minar sidur alveg fra grunni. Unnid hafdi verid ad endurhénnun peirra um nokkurra
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manada skeid pegar innbrotid atti sér stad og var fullur kraftur settur i pa vinnu eftir

innbrotid (Vodafone-4, 2013).

15. januar

Pennan dag voru splunkunyjar Minar sidur opnadar eftir ad peer hofdu verid lokadar i
einn og halfan manud eftir arasina. Mikil uppbygging og endurbaetingar attu sér stad a
timabilinu og 6ryggismal Vodafone voru endurskodud alveg fra grunni til pess ad tryggja

ad sambeerilegt atvik gaeti ekki endurtekid sig (Vodafone-1, 2014).
14. febraar

Pann 14. februar var stofnad madlsdknarfélag til ad seekja sameiginlega i einu démsmali
skadabaetur 4 hendur Vodafone vegna innbrotsins og peirra gagna sem télvuprjéturinn
komst yfir og dreiféi (Malséknarfélag, e.d.). Mbl.is birti frétt um efnid 17. febrdar og
greindi fra pvi ad petta madlséknarfélag hefdi verid stofnad (,HOpmalsdkn gegn
Vodafone®. Mbl.is, 2014) en engar fleiri fréttir finnast um petta félag og eftir bestu

vitneskju rannsakanda hefur ekkert meira gerst vardandi félagid.
4. mars

bPennan dag kom pad fram i fréttamidlum ad Vodafone hafnadi skadabdtadbyrgd vegna
innbrotsins par sem peir hefdu hvorki birt né dreift umraaddum gégnum, peim hafi verid
stolid. Umraedan um petta kom i kjolfarid af stofnun malséknarfélagsins (,Vodafone

neitar skadabdtadbyrgd vegna lekans”. Mbl.is, 2013).
20. mars

[ vidskiptum er pad mikilveegt ad huga ad hagsmunum hagsmunaadila en eftir krisu er
lika mikilveegt ad huga ad hagsmunum fyrirtaekisins sjalfs. bad parf ad finna augljésa
veikleika fyrirtaekis og vinna ur peim. Eftir pessa krisu hafdi fyrirteekid misst mikid traust
og folk var reitt og numer eitt, tvd og prju var ad rda vidskiptavini, bidjast afsékunar og
vinna inn fyrrum traust, en pad var eitthvad sem Vodafone einbeitti sér mikié ad fyrstu

dagana eftir innbrotid (Visir.is. ,Forstjéri Vodafone: Fyrirtaekid ruid trausti“, 2013).

James og Wooten (2007) segja ad eitt af mikilvaegari atridum i krisustjérnun sé ad
leera af mistokunum og nyta sér reynsluna til pess ad koma tviefld til baka. betta hefur
Vodafone svo sannarlega gert og segir forstjérinn fyrirtaekid vera enn sterkara eftir

innbrotid. | kjolfarid af pvi voru, eins og 4dur hefur komid fram, opnadar nyjar og
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endurbaettar Minar sidur sem eru mikid 6ruggari en paer fyrri voru. Innskraningarskilyrdi
a siduna eru ordin strangari og Vodafone matir nuna alpjédlegum krofum i
oryggismalum. Fyrirtaekid vinnur nu ad pvi ad fa ISO 27001 upplysingadryggisvottun 3
akvedna hluti pjénustunnar. Einnig telur forstjorinn ad samband fyrirtaekisins vid

vidskiptavinina sé mun ndnara og sterkara en pad var fyrir innbrotid (Vodafone-2, 2014).
25. mars

Post- og fjarskiptastofnun skiladi skyrslu pess efnis ad sending vefsmaskilaboda falli
undir fjarskiptalog par sem pad sé almenn fjarskiptapjénusta en ekkert kemur fram i
beirri skyrslu um pad hvort Vodafone hafi gerst brotlegt vid |6g pegar gognum peirra var

stolid (,,Sending vefskilaboda fellur undir fjarskiptalog”. Mbl.is, 2014).
27. mars

bennan dag skiladi CERT-[S, netdryggissveit Post- og fjarskiptastofnunar, fra sér
lokaskyrslu um innbrotid sem vard hja Vodafone, ferlid sem for i gang pegar innbrotid
atti sér stad hja og peirra adkomu ad malinu. | inngangi hennar kom fram ad nu teljist
vera kominn naegur timi sidan innbrotid var framid til ad meta megi vidbrogd peirra a

beim tima af yfirvegun (Pdst- og fjarskiptastofnun, 2014).

6.4 Virdi a hlutabréfamarkadi

Par sem rannsakandi hafdi ekki nein gégn um anaegju vidskiptavina fyrir innbrotid og gat
bvi ekki mzelt breytingar par & var brugdid a pad rad ad skoda markadsvirdi félagsins ut
fra stodu pess a hlutabréfamarkadi og skoda breytingarnar par a i kjolfaridé af innbrotinu

sem og stéduna a bréfunum i dag.

Til ad finna markadsvirdi hlutafélags sem er skrdd a hlutabréfamarkadi parf ad
margfalda saman nafnvirdi atgefins hlutafjar og gengi hlutabréfa fyrirtaekisins. Gengi
hlutabréfanna og par af leidandi markadsvirdi félagsins breytist daglega eda oft innan
dags pegar vidskipti med hlutabréfin eiga sér stad (Ingibjorg Reynisddttir, 2000).

Rannsakandi fékk goégn af heimasidu Nasdag OMYX, islensku Kauphallarinnar, um
gengi bréfa Vodafone (VOICE) fra 1. névember 2013 til 2. mai 2014. bann 1. névember
2013 var gengi a hlut i VOICE 28,4kr og medalverd & bréfunum fyrir novembermanud
voru 29kr. Innbrotid a heimasidu Vodafone vard eftir ad morkudum var lokad 29.

november og pvi var ekki haegt ad sja ahrif pess a hlutabréfamarkad fyrr en markadir
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opnudu aftur 2. desember en gengi 8 VOICE pegar morkudum lokadi 29. ndvember 2013

var 29,65kr (Nasdaq OMX, 2014).

Medal fyrstu frétta dagsins 2. desember voru ad gengi hlutabréfa Vodafone heféu
laekkad um taep 13 prdsent einungis klukkutima eftir ad markadurinn opnadi (,,Hlutabréf
Vodafone hafa laekkad mikid“. Visir.is, 2013). Laegst foéru bréfin nidur um 15 présent
bann dag en gengid endadi i 26,15 & hvern hlut. Af heildarveltu i Kauphollinni 2.
Desember 2013 voru vidskipti med hlutabréf Vodafone 211 milljonir eda um 55 prdsent
(,Vodafone laekkadi um 12 présent i dag” Visir.is, 2013). Vidskiptablad Morgunbladsins
gaf pad ut ad augljést veeri ad innbrotid og dreifingin & persdonugégnum vidskiptavina

hefdu ahrif & markadinn (Hlutabréf Vodafone laekka um 13 présent”. Mbl.is, 2013).
33
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Mynd 5. Gengi bréfa i VOICE fra 1.11.2013-1.5.2014 (Nasdaq OMX, 2014).

A pessu taepa halfa ari sem 1idid er sidan innbrotid vard, hafa bréf VOICE haldist
tiltolulega stodug en gengi bréfanna for aldrei nedar en paer 26,15kr sem pad endadi i 2.
desember. Eins og sést & mynd 5 nddu bréfin genginu 28kr i byrjun januar 2014 og
endadi gengi peirra i 31,85kr 2. mai 2014, en a pessu timabili foru pau ekki aftur laegra
en 28kr. Einungis 5 manudum eftir innbrotid er gengi bréfanna pvi komid rimlega 7,4
présentum haerra en pad stdd i rétt fyrir innbrotid og taeplega 22 prdosentum haerra en

bad stdd i fyrsta daginn eftir innbrotid (Nasdag OMX, 2014).
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volCE {Fjarsklp.l h:\ 2. desember 2013

Mafnverd hiutafjar 341 mISK % breyting | dag -12,94
Gengi 25,90 ISK % YTD -20,43
Markadsvirdi 8.826 m ISK % 12 man. 0,00
Velta | dag 89 m 12 ma 35,10

12 mé 24,65

VOICE (Fjarskipti hf.) 2. mai 2014
Nafnverd hlutafjar 341 mISK % breyting i dag 0,63
Geng 32,20 ISK % YTD 18,17
Markadsvird 10.973 m ISK % 12 man 3,01
Velta i dag 182 m

Mynd 6. Stada a bréfum VOICE 2. desember 2013 og 2. mai 2014 (Keldan 2013 og 2014).

A mynd 6 sést stada & bréfum VOICE til samanburdar pessa tvo daga 2. desember
2013 og 5 manudum seinna pann 2. mai 2014. Myndin er skjaskot tekid af heimasidu
Keldunnar um hadegisbilid bada dagana. barna sést ad nafnverd hlutafjar hefur ekki
breyst a timabilinu en gengid hefur hins vegar haekkad og pvi hefur markadsvirdi

fyrirtaekisins aukist (Keldan 2013 og 2014).
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7 Umraedur

Markmid ritgerdinnar var ad skoda innbrotid hja Vodafone, hvernig fyrirtaekid var
undirbuid fyrir afall af pessari steerdargradu, hvernig fyrirtaekinu tokst ad vinna ur
krisunni og hvernig pad notadi krisustjérnun til ad takast @ vid vandann. Einnig vildi

rannsakandi skoda hvort krisustjornun Vodafone samraemist freedum um krisustjérnun.

begar horft er yfir gjordir Vodafone i kjolfarid af innbrotinu, hvernig fyrirtaekio
teekladi malid at 4 vid og hvernig pad stendur i dag pa er ekki haegt ad segja annad en ad
bad hafi stadid sig vel. Fraedi krisustjérnunar stydja petta ad mestum hluta lika.
Vodafone gerdi einhver mistok a fyrsta sélarhringnum eftir ad upp komst um innbrotid,
svo sem ad bregdast seint og illa vid til ad byrja med, koma med yfirlysingu adur en
komid var 3 hreint hversu sleemur skadinn var og ad hafa leyft pessu ad gerast. bad var
og er vitad ad toélvuprjéturinn komst inn i gegnum kerfisgalla sem hefdi ekki purft ad
vera til stadar auk pess sem hann nddi 6dulkédudum goégnum sem ldgum samkvaemt

attu ekki ad vera til svo abyrgdin a pvi liggur hja Vodafone.

[ vidskiptum er mikid8 um mannleg samskipti og ad vinna i umhverfi par sem
gagnkvaemt traust rikir byr til betri samskipti baedi innan fyrirtaekisins sem og ut a vid. Ef
stada Vodafone er skodud i dag pa beinir madur fyrst og fremst augunum ad Vodafone
nadi mjog snogglega ad vinna traust vidskiptavina sinna aftur. Eins og adur kom fram pa
haettu adeins 1% vidskiptavina i vidskiptum vikuna eftir innbrotid og enginn af 10
staerstu vidskiptavinum fyrirtaekisins heettu i vidskiptum svo pad voru augljéslega
gridarlega margir sem treystu fyrirtaekinu til ad sja 4fram um sin fjarskiptamal, pratt fyrir

innbrotid.

Gengi 4 hlutabréfum Vodafone hefur farid haekkandi sidan innbrotid vard og virdi
fyrirtaekisins & markadi hefur aukist gifurlega. Allar varnir pess i netmalum hafa verid
efldar og baettar og samkvaemt Omari Svavarssyni forstjéra Vodafone kemur fyrirtaekid
sterkara Ut Ur pessari krisu heldur en annars hefdi verid. Af pessu ma draga pa alyktun
ad Vodafone hafi stadid sig vel i viobrogdum sinum vid innbrotinu og ad fyrirtaekid hafi
ekki ordid fyrir miklum skakkafollum vegna pessa. bad er heldur ekki spurning ad
Vodafone hefur laert af pessum mistokum en eins og Elliot, Harris og Baron (2005) segja

er laerdomsferlid eftir krisuna einmitt eitt af lykilatridinum i krisustjérnun. betta sé
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timabilid par sem fyrirtaekid endurheimtir fyrri styrk og styrkist i raun enn meira til pess

ad vera vio Ollu vidbuinn ef eitthvad pessu likt myndi koma upp & aftur.

Helsta takmorkunin vid pessa rannsdkn var su ad i henni er ad 6llu leiti notast vid
gogn sem aflad var af 68rum adila en rannsakanda en pad takmarkar rannsakanda i ad
fa svor eda ndnari Utskyringar vid ymsum spurningum. Einnig eru eingdngu notud gogn
sem birtust opinberlega, pa beint fra Vodafone eda fréttamidlum, par sem rannsakandi
hafdi ekki tengilid inn i fyrirtaekid. Pad takmarkar gognin lika toluvert ad efnid er ad
mestu leiti komid fra fyrirtaekinu sjalfu og er pvi mogulega litad af jakvaedri umfjollun

bar sem fyrirtaeki faeri seint ad skrifa eitthvad neikvaett um sig.

Sem framhald af pessari rannsokn veeri upplagt ad skoda krisustjérnun Vodafone
innanhuss en sa vinkill kemur ekki fram i pessari rannsékn. ba er haegt ad fara dypra
ofan i fraedi krisustjornunar og skoda atburdinn fra 6llum sjonarhornum madlsins. b3
jafnvel bazedi med vidtali vid framlinustarfsmann og bakendastarfsmann sem og
vidskiptavin. Einnig veeri haegt ad skoda alit almennings eda vidskiptavina a pvi hvernig
beirra upplifun hafi verid af krisustjérnun Vodafone i kjolfarid af innbrotinu. Hvort
vidskiptavinir hafi almennt verid sattir vid pad upplysingaflaedi og pau svor sem kom fra

Vodafone a krisutimabilinu.
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