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ÚTDRÁTTUR 

Ferðaþjónustan á Íslandi hefur vaxið hratt á undanförnum árum og þegar svo er þarf að huga vel að 

regluverki og starfsumhverfi fyrirtækja svo það virki ekki hamlandi fyrir atvinnugreinina. 

Meginmarkmið þessarar rannsóknar er að varpa ljósi á núverandi stöðu og koma með tillögur að 

úrbótum og einföldun í umsóknarferlum rekstrarleyfa ferðaþjónustunnar. Í byrjun rannsóknarinnar 

var leyfaumhverfið á Íslandi skoðað svo og þróun þess fram til dagsins í dag. Einnig var kannað hvað 

önnur lönd hafa verið að gera í leyfismálum og hvernig þar er staðið að einföldun reglugerða.  

Meginniðurstaða þessarar rannsóknar er að umhverfi leyfisumsókna/ferla í ferðaþjónustu er mjög 

flókið. Ferðaþjónustan er óánægð með fyrirkomulagið og óskar eftir róttækum breytingum til 

einföldunar og samhæfingar á öllum sviðum. Leyfisveitendur eru sammála því að einföldun leyfa 

væri þörf. Skynsamlegast væri að umsóknarferli færi fram með einni heimsókn í eina vefgátt.  

Fyrirmyndir að einföldun regluverks eru til staðar víða í löndum í kringum okkur og er vel mögulegt 

að leiða regluverk og ferla hér á landi í gegnum sömu vegferð. Straumlínustjórnun sex sigma 

aðferðafræðin getur stutt umbótaferlið í leyfisveitingum ferðaþjónustunnar á Íslandi og vísað 

leiðina að þeim markmiðum sem eiga að einkenna leyfaumhverfið en það eru: gæði, öryggi, 

skilvirkni og gagnsæi.  

Lykilorð: Ferðaþjónusta, rekstrarleyfi, reglugerð, straumlínustjórnun, sex sigma, einföldun, minni 
sóun.  
 
Keywords: Tourism, permit, regulation, lean, six sigma, simplify, minimize waste. 
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1. Inngangur 

Ferðaþjónustan er orðin ein mikilvægasta útflutningsgrein Íslands og hefur vaxið mjög hratt 

undanfarin ár. Atvinnugrein í svo örum vexti fær vaxtarverki sem verða viðvarandi sjúkdómur ef 

opinberir ábyrgðaraðilar bregðast ekki við innan ákveðinna tímamarka með stefnumótun og 

skilvirku skipulagi.  

Til að starfa í ferðaþjónustu þarf rekstrarleyfi og í sumum tilfellum þarf líka starfsleyfi (frá 

eftirlitsstofnunum eins og brunavörnum og heilbrigðiseftirliti). Rekstrarleyfin eru í umsjá nokkurra 

stofnana og hefur leyfisumhverfi í ferðaþjónustu þróast á þann veg að umsóknarferlin eru flókin, 

óljós, ósamræmd, tímafrek, mikið til eru leyfin án eftirlits, án viðurlaga og að auki kostnaðarsöm). 

Einn ferðaþjónustuaðili getur þurft að sækja um rekstarleyfi til nokkurra stofnana ef hann er með 

ferðaþjónustu þar sem hann býður t.d. upp á gistingu, selur léttar veitingar, býður upp á útsýnisflug 

og veiði. Þetta kallar á nokkurra daga vinnu í öflun upplýsinga og fylgigagna sem hann þarf að skila 

inn til þeirra sem eru leyfisveitendur. Í umræðunni hefur atvinnugreinin kvartað mikið undan 

flækjustigi í umsóknarferlum leyfa um árabil.  

Í þessari rannsókn, sem unnin var í samvinnu við Iceland Tourism ferðaþjónustuklasann, var 

núverandi staða leyfisveitinga skoðuð. Ferlið í leyfisveitingum í ferðaþjónustu á Íslandi var sett upp í 

yfirlitsskjal til að auka skilning á umfangi leyfaumhverfisins. Einnig var litið til þess hvað verið er að 

gera í öðrum löndum í einföldun regluverks. Rannsóknin var eigindleg þar sem hún byggðist á því að 

vera þátttakandi í hópavinnu hagsmunaðila þar sem spurningum var svarað. Viðfangsefnið var 

nálgast út frá aðferðafræði Lean Six Sigma og voru notast við DMAIC (e. Define, measure, analyze, 

improve, control) umbótaferli Six Sigma við úrlausn þess. Rannsókn þessi nær yfir fyrstu tvö af þeim 

fimm skrefum sem felast í því umbótaferli, þ.e. skilgreiningar og mælingar. Í lok rannsóknarinnar 

eru lagðar fram tillögur að framkvæmd næstu skrefa umbótaferlisins, þ.e. við að greina, endurbæta 

og fylgja eftir umbótum.  

 

1.1. Staðan á Íslandi  

Áður en lagt er af stað í umbótaferli er nauðsynlegt að skoða hvort einhverjar tillögur að úrbótum 

hafi komið fram um leyfisveitingar í ferðaþjónustu. Undanfarin ár hefur verið einhver umræða og 

iðulega er kvartað undan flóknu og tímafreku umsóknarferli við umsóknir um leyfi í ferðaþjónustu. 
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Hér á eftir verður fjallað um þá aðila sem hafa skoðað leyfisveitingar í ferðaþjónustu og birt sína 

umfjöllun. Þessir aðilar eru:  

 Viðskiptaráð 

 Ferðamálastofa  

 Tourism Iceland ferðaþjónustuklasinn 

 Ríkisendurskoðun  

Viðskiptaráð Íslands (VÍ) hefur sent frá sér tvær umfjallanir til að vekja athygli á íþyngjandi 

leyfaumhverfi veitingastaða á Íslandi. Sú fyrri (Sigfússon, Andersen og Þorbergsson, 2005) birtist í 

október árið 2005 í ritröðinni Skoðun VÍ og er þar lögð fram tillaga um, hvernig mætti einfalda 

umsóknarferli í leyfisveitingum til veitingastaða. Niðurstöður og tillögur þeirra voru að gæta skyldi 

jafnræðis og meðalhófs í eftirliti á veitingastöðum þar sem skilyrði þykja þar meira íþyngjandi 

heldur en í öðrum þjónustugreinum. Þar kom einnig fram að draga þyrfti úr skrifræði, og gera þeim 

sem sækja um veitingaleyfi kleift að gera það á einum stað eða eins og sagt er í skýrslunni „í 

gegnum vefsetur viðkomandi aðila“. Seinni umfjöllun Viðskiptaráðs Íslands var birt í apríl árið 2006, 

einnig í ritröðinni Skoðun VÍ (Þorláksson, Þorbergsson, 2006). Þar er gerður samanburður á 

leyfaumhverfi veitingahúsa á Íslandi og í Evrópu. Helsta niðurstaðan var sú að leyfaumhverfi er mun 

flóknara og meira íþyngjandi á Íslandi en víðast í Evrópu. Spurt var hvort þörf sé á viðameira 

leyfaumhverfi hérlendis heldur en í öðrum Evrópuríkjum og spurt var hvort ófremdarástand ríki í 

öðrum Evrópuríkjum vegna skorts á leyfum. Að lokum lögðu höfundar samantektarinnar til að Írland 

gæti orðið fyrimynd fyrir leyfi veitingahúsa, en þar þarf aðeins að sækja um eitt leyfi til að reka 

hefðbundið veitingahús.  

Árið 2009 skipaði iðnaðarráðherra vinnuhóp undir stjórn lögfræðings Ferðamálastofu, Helenu 

Karlsdóttur (Karlsdóttir, 2014). Tilefni skipunar nefndarinnar voru breyttar starfsaðstæður 

ferðaskrifstofa sem urðu til í kjölfar efnahagshrunsins. Nefndin var skipuð til að skoða hvort 

breytinga væri þörf í eftirfarandi atriðum: 

 Meta hvort rétt væri að leggja fram tillögur að breytingum að lögum um skipan 

ferðamála varðandi útreikning tryggingarfjárhæðar ferðaskrifstofa vegna vanda sem 

skapaðist í kjölfar efnahagshrunsins 2008 

 Skoða og leggja fram tillögur að breytingum um mögulega nýtt fyrirkomulag vegna 

trygginga ferðaskrifstofa eða breyta reglum á þann hátt að hægt sé í mjög 
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afmörkuðum og sérstökum tilfellum að taka tillit til breyttra aðstæðna í 

rekstrarumhverfi 

 Skoða hvort gera þurfi frekari breytingar á lögum um skipan ferðamála og leggja 

fram tillögu þess efnis 

Í byrjun árs 2011 skilaði vinnuhópurinn tillögum að breytingum. Tillögurnar hljóðuð á þann veg að:  

 leyfi yrðu tímabundin  

 öryggisáætlun yrði bætt í leyfisveitingar  

 rekstur yrði tilkynntur til ríkisskattstjóra  

 viðurlög hert með beitingu dagsekta 

 eftirlit aukið með starfsemi í ferðaþjónustu 

Samkvæmt Helenu Karlsdóttur, lögfræðingi Ferðamálastofu, var ekki tekið tillit til þessara 

athugasemda af hálfu iðnaðarráðuneytisins og ekki frekara samráð haft við Ferðamálastofu. 

Endalok þessarar vinnu voru að málið dagaði uppi við lok Alþingis árið 2013 án þess að til nokkurra 

breytinga eða endurskoðunar kæmi (Karlsdóttir, 2014). 

Ferðaþjónustuklasinn, Iceland Tourism, birti skýrslu í september árið 2013 sem ber heitið 

Kortlagning og samstarfsmótun íslenskrar ferðaþjónustu; virðisauki í ferðaþjónustu. Niðurstöður 

þeirrar skýrslu voru meðal annars ábendingar um tíu verkefni sem flest heyrðu undir stjórnvöld og 

snýr eitt þeirra að endurskilgreiningu leyfa og starfsskilyrða í ferðaþjónustu (Rósbjörg Jónsdóttir, 

2013). Þessi skýrsla varð kveikjan að hugmynd um lokaverkefni höfundar sem var unnin í samvinnu 

við Tourism Iceland ferðaþjónustuklasann. 

Í janúar 2014 birti Ríkisendurskoðun skýrslu til Alþingis um Ferðamálastofu. Í niðurstöðum þeirrar 

skýrslu var bent á nokkur málefni sem taka þyrfti til skoðunar í starfsemi Ferðamálastofu og var 

úrbóta krafist. Samkvæmt lögum nr. 73/2005 um skipan ferðamála er hlutverk Ferðamálastofu 

meðal annars þau að gefa út leyfi, skrá starfsemi og hafa eftirlit með að skilyrðum fyrir þeim sé 

fullnægt (Ríkisendurskoðun, 2014). Ferðamálastofu var í október 2013 formlega falið af Atvinnu- og 

nýsköpunarráðuneytinu (ANR) að einfalda starfsleyfin. Í framhaldi af því var settur saman stýrihópur 

til að koma með tillögur að einföldun regluverks og starfsumhverfis í ferðaþjónustu (Stýrihópur 

Atvinnu- og Nýsköpunarráðuneytisins eða SANR). Stýrihópurinn starfaði undir leiðsögn 

ráðgjafafyrirtækisins LC Ráðgjafar. Þessir tveir hópar, Tourism Iceland ferðaþjónustuklasinn og 

stýrihópurinn á vegum stjórnvalda, tóku höndum saman í janúar 2014 og ákváðu að nálgast 
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verkefnið að einhverju leyti sameiginlega með fundum hagsmunaaðila verkefnisins. Verður nánar 

fjallað um það í aðferðafræðikaflanum. 

Ljóst er að einhver umfjöllun og vinna að breytingatillögum tengdum leyfisveitingum í 

ferðaþjónustu hefur átt sér stað á undanförnum árum og ef marka má umfjöllun og tillögur 

opinberra aðila svo og hagsmunaaðila, er verulegra umbóta þörf. Fyrsta umfjöllunin kom fram 2005, 

en ekki var brugðist við af hálfu stjórnsýslunnar með umbótum eða innleiðingu. Þó var stofnaður 

vinnuhópur seint á árinu 2013 sem á árinu 2014 hóf samstarf við hagsmunaaðila. 

2. Staðan erlendis  

Í alþjóðasamfélginu er víða verið að einfalda regluverk stjórnsýslunnar með það að markmiði að 

draga úr skriffinnsku og álagi sem skapast af flóknu regluverki. Þetta á bæði við um alþjóðlegar 

stofnanir og þjóðir almennt. Víða er regluverk orðið íþyngjandi og hefur hamlandi áhrif á efnahagslíf 

þjóða (Policy paper. Cut EU red tape: Report from the Business Taskforce, 2014). 

Fyrirmyndir eru til staðar eins og til dæmis Bretland og Kanada sem eru bæði búin að vera í átaki í 

að einfalda og samhæfa sitt regluverk. Báðar þessar þjóðir hafa gott orðspor í alþjóðasamfélaginu 

sem lönd með skilvirka stjórnsýslu þar sem verkefnastjórnun er notuð sem aðferðafræði. Bæði þessi 

lönd hófu átak sitt í endurskipulagningu reglugerða og einföldun regluverks í öllum málaflokkum 

ásamt ferðaþjónustu árið 2011 (Red Tape Reduction Commission, 2012), (Red Tape Challange Key 

Headlines). Þar sem umfjöllun þessara landa var svipuð og aðferðafræði þeirra keimlík var annað 

landið (Bretland) valið sem fær hér umfjöllun.  

Árið 2011 fór af stað í Bretlandi átak stjórnvalda til að einfalda regluverk í stjórnsýslunni. Átakið 

náði til allra ráðuneyta og náðist þverpólitísk samstaða um verkefnið sem ber heitið „Red Tape 

Challange“ (RTC) og er enn í fullum gangi. Upphaf átaksins er rakið til efnahagshrunsins 2008 og var 

mikill einhugur um átakið hjá öllum ráðherrum ríkisstjórnarinnar. Tilgangur og markmið RTC var að 

einfalda reglugerðir til að styrkja undirstöður þjóðfélagsins og flýta þannig fyrir efnahagslegum bata 

(Roman, 2012). 

Þessu átaki fylgdi ákveðin nýbreytni sem fellur undir nýsköpun í opinberri stjórnsýslu. Þar má einna 

helst nefna nýjar leiðir í notkun á vefmiðlum eins og Twitter, en meðal annars var auglýst á 

samfélagsmiðlum að verið væri að vinna að ákveðnum breytingum og gefið út að opið væri fyrir 

athugasemdir í ákveðinn tíma fyrir hvert viðfangsefni - allir gátu sent inn athugasemdir. Með þessu 

var RTC-teymið að leita nýrra leiða og opna fyrir þátttöku mismunandi hagsmunahópa (e. 
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crowdsourcing). Trú teymisins reyndist rétt og hafa þau náð góðum árangri í að ná til lítilla og 

meðalstórra fyrirtækja (Red Tape Challange). Með nýrri nálgun af þessu tagi var verið að skapa 

ákveðinn sveigjanleika í átakinu og má horfa á þessa leið sem aðferð til að fá óhefðbundna ráðgjöf 

frá notendum og hagsmunaaðilum. Tillögur og skoðanir allra hagsmunaaðila hafa verið viðraðar og 

nýttar í mörgum tilfellum. Mynd 1 sýnir ferli framkvæmda við einföldun regluverks í RTC. 

 

 

Mynd 1. Ferli við einföldun regluverks í RTC – Svona virkar þetta (How Red Tape Challange Works). 

Átakið leiddi saman hagsmunahópa innan stjórnsýslunnar sem og utan og var afraksturinn 

innleiðing á nýrri eða endurbættri reglugerð. Kerfisbundinni endurskoðun var fylgt og var hverjum 

steini velt við og spurningum varpað fram aftur og aftur, alveg þangað til lausn var fundin. Hver 

ráðherra var gerður ábyrgur fyrir sínum málaflokki og var farið í gegnum allar reglugerðir og þær 

flokkaðar eftir (Roman, 2012):  

 hverjar þyrfti að ógilda  

 hverjar þyrfti að endurbæta  

 hverjar fengju að standa óbreyttar 

Við yfirferð á reglugerðum í málaflokknum ferðaþjónusta, matur og drykkir, var útkoman að farið 

var yfir 106 reglugerðir, 12 voru felldar úr gildi, 65 þurfti að endurbæta, 27 fengu að vera óbreyttar 

og eftir á að ákveða með tvær reglugerðir (Red Tape Challange). Upplýsingar um stöðu hinna 

mismunandi verkefna með áætluðum tímasetningum um lok mála eru birtar með einföldum og 

myndrænum hætti á vef verkefnisins. Nokkur dæmi um hvað hefur áunnist í átakinu í Bretlandi eru:  

(Red Tape Challange Key Headlines). 

 fleiri en 3.000 reglugerðir hafa verið ógiltar eða endurbættar 

 meira en 850 milljóna punda sparnaður í atvinnulífinu 

 fleiri en 30.000 tillögur hafa borist frá atvinnulífinu og almenningi 

 hundruð atburða tengdir tónleikahaldi og viðburðum innan sveitafélaga þurfa ekki 

skemmtanaleyfi ef viðburðurinn á sér stað milli kl. 08:00-23:00  

Viðfangsefni 
ákveðið 

Þínar 
athugasemdir 

Tillögur deildar 
Teymi 

sérfræðinga 

Teymi 
einföldunar 
reglugerða 

Innleiðing hefst 
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Aðferðafræðin við framkvæmd verkefnis fylgdi sérstökum fyrirfram skilgreindum ferlum sem lýst er 

á „Red Tape challange“ ákvörðunarkortinu (How it works). Sem dæmi var verkefninu í Bretlandi 

skipt í níu verkhluta með skilgreindum verkþáttum á hverjum stað og gjarnan voru tímasetningar 

settar inn fyrir upphaf og endi verkþátta. Bretland lagði sig fram við að flækja ekki um of ferlin og 

viðmiðum í einföldun reglugerða og héldu sig við að ef ný reglugerð yrði sett yrði önnur að falla úr 

gildi eða „ein út ein inn“. Þetta gilti frá upphafi árs 2011 en frá 1. janúar 2013 var gengið enn harðar 

fram og þess krafist að fyrir hverja nýja reglu sem hefði í för með sér kostnað fyrir hagsmunaaðila 

yrðu tvær að falla úr gildi. Þetta var kallað „ein inn tvær út“ (GOV.UK, 2013). 

Viðskiptaráðuneyti Bretlands (e. Department for Businesss Innovation and Skills) birti 

leiðbeiningarrit eða vegvísi árið 2013 sem er hugsað til hjálpar fyrir þá sem vinna við eða eru að 

innleiða einföldun á regluverki í stjórnsýslunni (GOV.UK, 2013).  

Erfiðara var að finna gögn um Norðurlöndin nema í samantekt um hvar þau standa hvað varðar 

samkeppnishæfni regluverksins í ferðaþjónustu miðað við önnur lönd, en þetta má finna í skýrslu 

Alþjóðaefnahagsráðsins 2013 (e. World Economic Forum).  

Annað hvert ár birtir Alþjóðaefnahagsráðið (e. World Economic Forum) samantekt í skýrsluformi um 

samkeppnishæfni landa í ferðaþjónustu á heimsvísu. Skýrslan fyrir árið 2013 bar heitið; The Travel 

& Tourism Competitiveness Report 2013. Viðmiðin í skýrslunni mynda ákveðna vísitölu þar sem 

samkeppnishæfni landa er metin út frá ákveðnum kvörðum. Einkunn er gefin á skalanum einn til sjö 

(1-7, sjö er best). Einnig er löndum raðað eftir því hvar þau standa sig miðað við önnur lönd. Í töflu 1 

hér að neðan eru Norðurlöndin, Bretland og Kanada dregin út fyrir árin 2011 og 2013. Löndin eru 

borin saman með stigum og jafnframt með innbyrðis röð landa en í skýrslunni eru 140 lönd til 

umfjöllunar (The Travel & Tourism Competitiveness Report 2013, 2013). Taflan sýnir að Ísland 

ásamt Norðurlöndunum eru að lækka í einkunn frá 2011 til 2013 sem má túlka sem svo að þau eru 

ekki að standa sig nógu vel miðað við aðra. Finnland er eina norræna landið sem stendur sig og 

heldur sömu einkunn milli ára. Ísland stendur sig verst af Norðurlöndunum og er í 48. sæti miðað 

við hin Norðurlöndin sem eru frá 7. til 27. sæti í landaröðinni. Þau lönd sem voru að standa sig best 

2013 hvað varðar lög og reglugerðir í ferðaþjónustu á heimsvísu eru; Singapore sem er efst á lista 

með 6,0 stig, Nýja Sjáland sem fær 5,8 og Hong Kong sem fær 5,6 stig (The Travel & Tourism 

Competitiveness Report 2013, 2013).  

Kanada er yfirleitt í einu af efstu tíu sætum enda þykir stjórnsýslan í Kanada til fyrimyndar (The 

Travel & Tourism Competitiveness Report 2013, 2013). Það sem er einna athyglisverðast í þessari 
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töflu er að Bretland bætir sig í einkunn milli 2011 og 2013 og fer upp um fimm sæti á landalistanum. 

Ætla má að þarna séu bein tengsl milli RTC átaksins í Bretlandi og útkomu þeirra í þessari skýrslu um 

samkeppnishæfni þjóða í ferðaþjónustu (The Travel & Tourism Competitiveness Report 2013, 

2013).  

Lönd 
2013 2011 Breyting 

Stig Röð  Stig  Röð  Stig Röð 

Ísland  4,7 48 4,8 33 -0,1 -15 

Danmörk 5,0 27 5,2 17 -0,2 -10 

Noregur 5,1 21 5,2 15 -0,1 -6 

Svíþjóð 5,2 16 5,3 8 -0,1 -8 

Finnland 5,4 7 5,4 5 - 0 

Kanada 5,3 10 5,4 4 -0,1 -6 

Bretland 5,3 8 5,2 13 +0,1 +5 

 

Tafla 1. Ágæti regluverks ferðaþjónustunnar hjá mismunandi þjóðum (mest 7 stig), röð meðal landa (af 140) 
og breyting milli ára (The Travel & Tourism Competitiveness Report 2013, 2013). 

Allt frá árinu 2001 hefur Efnahags- og framfarastofnun Evrópu - OECD (e. Organisation for economic 

co-operation and development) gefið út skýrslur um einföldun í stjórnsýslunni (e. Cutting red tape). 

Þar er lögð áhersla á að draga úr skriffinnsku og flækjustigum á öllum stigum stjórnsýslunnar (Policy 

Brief, 2003). 

Sama viðhorf er hjá hagstofu Evrópusambandsins (e. Eurostat) hvað varðar einföldun reglugerða, og 

að draga úr skriffinnsku og reglugerðum stofnunarinnar. Hagstofa Evrópusambandsins hefur 

sérstaklega horft til lítilla og meðalstórra fyrirtækja og hvað það er sem er að íþyngja þeim, en til 

þessa flokks heyra t.d. litlir gististaðir. Í stefnumótunarskýrslu Eurostat sem nær til ársins 2020 er 

lögð áhersla á að minnka byrði skriffinnsku og reglugerða á lítil og meðalstór fyrirtæki þar sem þau 

eru um 99% allra fyrirtækja hjá Evrópusambandinu (Commission, European, 2013).  

Lög og reglugerðir marka og skapa ákveðið utanumhald í lýðræðissamfélögum. Þegar aðstæður eða 

samfélög breytast kallar það oft á breytingar á lögum og reglugerðum. Svo virðist sem oft sé það 
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einfaldast að bregðast við breytingum með því að setja nýja reglugerð frekar en að endurskoða þær 

sem fyrir eru og aðlaga breyttum aðstæðum. Þessi þróun í regluverki á ekki einungis við hér á landi 

heldur einnig í löndum beggja vegna Atlandshafsins. Til að sporna við þessari þróun eru 

alþjóðastofnanir og samtök að hvetja til einföldunar regluverks og að dregið verði úr skriffinnsku á 

öllum viðkomustöðum í stjórnsýslunni.  

Í þessu verkefni um tillögur að einföldun og umbætur á regluverki í leyfisveitingum á Íslandi var 

nauðsynlegt og ekki síður hjálplegt að kynna sér hvernig sambærileg verkefni hafa verið unnin eða 

eru í vinnslu annars staðar. Þessi samantekt leiðir í ljós að megináherslan í stjórnsýslunni í 

alþjóðlegu samhengi er að unnið er markvisst að því að minnka skriffinnsku og einfalda regluverk til 

að ýta undir velferð þjóða og ríkja. Á Íslandi hefur frekar verið prjónað við kerfið sem þá heldur 

áfram að vera (jafnvel meira) íþyngjandi fyrir þá sem eru starfandi og sem aðgangshindrun fyrir 

nýliða. Að einfalda og samhæfa leyfisferla í ferðaþjónustu á Íslandi er því gríðarlega spennandi 

tækifæri fyrir stjórnsýsluna.  

 

3. RANNSÓKNARVERKEFNIÐ 

Hér verður lýst hvernig rannsóknin fór fram. Fyrst kemur kafli um aðferðafræði rannsóknarinnar 

eða hvernig rannsóknin var framkvæmd. Þar á eftir kemur fræðileg umfjöllun um 

straumlínustjórnun og sex sigma og hvernig sú aðferðafræði nýttist í þetta umbótaverkefni.  

 
3.1 Aðferðafræði  

Rannsóknaraðferðin var eigindleg þar sem mikið var lagt upp úr því að hitta hagsmunaaðila: hlusta, 

safna upplýsingum, meta og komast að niðurstöðu. Rannsóknaraðferðin snérist í aðalatriðum um 

að afla gagna og upplýsinga frá hagsmunaaðilum. Til að byrja með voru hugarflugsfundir með 

Ferðaþjónustuklasanum Iceland Tourism. Þegar verkefnið var komið af stað hélt vinnuhópur 

verkefnisins reglulega fundi og hafði greinarhöfundur aðgang að þeim og safnaði upplýsingum. Tveir 

vel sóttir vinnufundir voru haldnir með hagsmunaaðilum og þar var gögnum safnað út frá fyrirfram 

ákveðnum spurningum og gögnin greind. Heimildaleit fór aðallega fram á veraldarvefnum um 

verkefni í stjórnsýslu annarra landa sem snéri að einföldun regluverks. Niðurstöður fengust með að 

útbúa vinnuskjalið sem sýnir umhverfið í leyfisveitingum og vinnufundum hagsmunaaðila.  
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3.1.1 Straumlínustjórnun og sex sigma  

Megininntak verkefnisins er að koma með tillögur að einföldun og umbótum í leyfisferlum hjá 

ferðaþjónustunni á Íslandi. Aðferðafræði Straumlínustjórnunar sex sigma (SSS) hentar verkefninu 

vel þar sem yfirskrift verkhluta eru sambærileg við skrefin fimm sem lýsa framgangi verkefnisins og 

hægt er að fylgja þeim eftir í framkvæmd verkefnisins. Vert er að taka fram að verkefnið nær yfir 

fyrstu tvo hluta SSS aðferðafræðinnar, en tillögur að seinni þremur skrefunum er að finna í 

umræðukaflanum. Hér verður gerð skil á aðferðarfræði SSS í stuttu máli.  

Straumlínustjórnun (e. Lean) má upphaflega rekja til bílaframleiðandans Toyota þar sem 

aðaláherslan er að eyða sóun og bæta skilvirkni og flæði í ferlum (Kerzner, 2009). Toyota hugsaði 

líka af kostgæfni um viðskiptavini sína og þeirra þarfir á sviðum öryggis og ánægju (Liker, Convis, 

2012). Sex sigma (e. Six Sigma) er eitt form stjórnunar þar sem umbótavinnan er sett í vissan farveg 

eins og lýst er á mynd 2 hér að neðan. Þessi greining verksins hefur gjarnan verið nýtt til þess að 

betur megi átta sig á því hvaða hlutar ferlisins sem unnið er með falla að skilgreindum kröfum eða 

þörfum viðskiptavinarins eða hagsmunaaðila. Samþætting þessara tveggja aðferða við að reka 

verkefni kallast á enskri tungu Lean Six Sigma og má kalla á íslensku sraumlínustjórnun sex sigma 

(og skammstafa SSS). Við þessa samþættingu six sigma og lean eru ferlar Lean aðferðafræðinnar 

þannig nýttir til þess að feta verkefnið eftir stígum sex sigma aðferðafræðinnar (Kerzner, 2009). 

Ferlin eru notuð í umbótavinnu þar sem unnið er með gæði gagna til að uppræta vandamál og er 

mikil árhersla lögð á hópastarf (George et al, 2003). DMAIC (e. Define, measure, analyze, improve, 

control) eru skrefin fimm í umbótaferli Six Sigma til að bæta hraða, gæði og minnka kostnað.  

 Skilgreina: (e. define) hér er byrjað að skoða verkefnið, rýna í gögn og ferla sem á að 

bæta, skilgreina vandamálin, hugarflugsfundir, ræða við hagsmunaaðila, búa til 

samskiptaáætlun – setja upp verkáætlun, hver gæti ávinningurinn verið af 

verkefninu - bæði tímalegur og fjárhagslegur, kortleggja viðfangsefnið (e. value 

stream mapping) skilgreiningar kláraðar.  

 Mæla: (e. measure) kortlagning viðfangsefnisins er skoðuð enn frekar til að öðlast 

frekari skilning. Raunveruleikinn er orðinn staðfestur – svona lítur viðfangsefnið út. 

Hverjir eru helstu annmarkar viðfangsefnisins og flækjustig. Möguleikar til 

einföldunar skoðaðir. Halda áfram að safna upplýsingum til að meta og auðvelda 

ákvarðanatökur. Ákveða mögulega ferla. Ákveða mælanleg viðmið. Þar sem 
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verkefninu lýkur á þessu stigi er við hæfi að gera samantekt á því sem hefði mátt 

betur fara (e. lessons learned). 

 Greina: (e. analyze) á þessu stigi eru gögnin notuð sem búið var að skilgreina og 

mæla í stigunum á undan til að komast að rót vandans. Skilgreina vandamálin sem á 

að taka fyrir ásamt hindrunum. Aðgreina það sem á að laga og það sem á ekki að 

laga. Staðfesta áhrif vandamálsins á væntanlega útkomu.  

 Endurbæta: (e. improve) hér er búin til mynd af því hvernig draumastaðan er. Meta 

stöðuna og velja besta kostinn. Teikna upp mynd af „óska“ stöðunni, innleiða 

tilraunaútgáfu sem miðar við óskir viðskiptavina. Staðfesta árangur markmiðanna 

sem lagt var af stað með. Búa til innleiðingaráætlun. Ljúka við endurbótastigið.  

 Fylgja eftir: (e. control) innleiðing á gæðaprófun, útbúa þjálfun fyrir forsvarsmenn 

(oft talað um litina í Karate, svartbeltunga o.s. frv.) og taka ábyrgð á lausn 

vandamála. Lausnamiðuð innleiðing á mælanlegum ferlum. Koma auga á hvað hefði 

mátt betur fara, hver var lærdómurinn af verkefninu. Klára ferla. Yfirfærsla til 

verkefniseiganda (George, Rowlands, Price, Maxey, 2005).  

 

Mynd 2. Umbótaferli SSS í einföldun leyfisveitinga á Íslandi (George, Rowlands, Price, Maxey, 2005).  

Þvert á alla ferla er síðan verið að huga að umbótum og minnka sóun allan tímann (Kaizen) með 

afurð verkefnisins að markmiði. Einn helsti ávinningurinn við að nota aðferðarfræði SSS er að 

Skilgreina Mæla  Greina Endurbót  Fylgja eftir 

-Verkefnið skoðað  
-Rýna gögn  
-Rýna ferla  
-Hugarflugsfundir  
- Hagsmunaaðilar  
- Samskiptaáætlun 
- Verkáætlun 
-Kortleggja 
verkefnið  

-Klára skilgreiningar  
 

-Kortlagning  
-Umfang-   
-Möguleikar 
einföldunar  
-Safna upplýsingum  
-Annmarkar? 
-Ákveða mögulega 
ferla  
-Ákveða mælanleg 
viðmið 
-Lessons learned 

-Ákveða umdeilt 
ílag-inntak 
-Komast að rót 
vandans  
-Skilgreina 
vandamálin   
-Skilgreina 
hindranir  
-Aðgreina laga  / 
ekki laga  
-Áhrif vandamáls á 
útkomu 
-Ljúka greinignum 

- Draumastaða  
-Meta stöðuna 
-Velja það besta  
-Taka mið af 
viðskiptavinum  
-Staðfesta árangur 
markmiðanna  
- Innleiðingarplan  

-Ljúka við 
endurbætur 

 

-Innleiðing á 
gæðaprófun  
-Finna /ráða 
forsvarsmann 
- Innleiðing á  
ferlum 
-Mælanlegir ferlar 
-Lessons learned  
-Klára ferla  
-Yfirfærsla - 
verkefniseigenda  
 

Hugað að umbótum – minnka sóun alltaf – Kaizen  
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vandamálið er leyst með því að finna orsök þeirra með vel skilgreindri og staðlaðri umbótaaðferð 

(Gunnarsdóttir, Ingason, 2007).  

3.2 Framkvæmd rannsóknar  

Þar sem verkefnið var raunverkefni í samvinnu við Ferðaþjónustuklasann Iceland Tourism, fylgdi 

framkvæmd þess ákveðnum farvegi. Tveimur ferlum af fimm var lokið í verkefninu; 

skilgreiningarferlum og mælingarferlum, en síðari hlutum verkefnisins var skilað í formi tillagna um 

einföldun á leyfisveitingum í ferðaþjónustu.  

Þegar skilgreining verkefnisins og umfang þess var orðið skýrt kom í ljós að það vantaði góða 

yfirlitsmynd af leyfaumhverfinu í ferðaþjónustu. Allir voru sammála um að mikilvægt væri að draga 

upp raunhæfa mynd af leyfaumhverfinu í ferðaþjónustu. Því var útbúið skjal þar sem flest leyfi í 

ferðaþjónustu eru tiltekin ásamt þeim fylgiskjölum sem krafist er að fylgi með umsókn (sjá 

fylgiskjal). Yfirlitsskjalið var hugsað sem lifandi skjal þar sem ábendingar voru þegnar og bætt var inn 

í skjalið eftir þörfum. Uppsetning skjalsins er þannig að á y-ás eru öll rekstrarleyfi upptalin og 

flokkuð eftir tegundum leyfa; afþreying, gisting og veitingar. Starfsleyfi eru einnig talin upp. Á x-ás 

eru upptalin öll þau gögn og upplýsingar sem leyfissækjandi þarf að útvega eða skila af sér. 

Leyfisveitendur og umsagnaraðilar eru einnig upptaldir á y-ás (Sjá Yfirlitsmynd um rekstrarleyfi í 

ferðaþjónustu á Íslandi – fylgiskjal).  

Flækjustigið í leyfismálum ferðaþjónustunnar á Íslandi varð ljóslifandi við vinnslu myndarinnar. 

Safna þurfti gögnum frá mörgum vefsíðum og oft voru upplýsingar alls ekki fullnægjandi, og því 

endaði leitin oft í skimun reglugerða til að fá þau svör sem vantaði. Þetta sama þurfa 

leyfisumsækendur einnig að gera ef þeir hyggjast afla þeirra leyfa sem þeim ber vegna sinnar 

starfsemi. Yfirlitsskjalið gefur skýra mynd af því umhverfi leyfisferla sem er til staðar hjá 

ferðaþjónustunni í dag og er ágæt aðferð til að átta sig á umfanginu.  

Yfirlitsskjalið um rekstrarleyfi í ferðaþjónustu var notað sem vinnuskjal (til að átta sig betur á 

heildarmyndinni) á þeim tveimur vinnufundum sem haldnir voru í febrúar og mars 2014. Báðum 

þessum vinnufundum var hagað þannig að leitast var við að virkja fundarmenn, skapa umræður og 

að fá sem gleggstar upplýsingar í lok funda til að hægt væri að vinna áfram með þær í verkefninu. 

3.2.1 Fyrri vinnufundur  

Fyrri fundurinn var sameiginlegur vinnufundur Iceland Tourism og stýrihóps Atvinnu- og 

Nýsköpunarráðuneytisins (SANR) og fór fram 27. febrúar 2014. Þar voru þátttakendur þeir sem 
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sækja um leyfi, sem var meirihluti fundarmanna, og þeir sem veita leyfi í ferðaþjónustu. Fjöldi þeirra 

sem tók þátt í vinnustofunni var um 35 einstaklingar. Vinnufundurinn bar yfirskriftina; 

Endurskilgreining leyfa og eftirlit – vinnustofa. Fundur með hagsmunaaðilum endurspeglar það að 

hlusta á rödd viðskiptavinarins (e. voice of customer) þessi þáttur er mikilvægur í 

skilgreiningarferlinu í SSS. Hvað er það sem skiptir viðskiptavininn máli? Forgangsraða markmiðum 

eftir þörfum viðskiptavinarins. Ákveða hvaða þörfum viðskiptavinarins SANR og Iceland Tourism 

geta uppfyllt.  

Fyrirkomulag vinnustofunnar var þannig að í byrjun voru flutt erindi. Þátttakendum var raðað í sex 

hópa eftir tegundum rekstrarleyfa þar sem leitast var við að svara fjórum spurningum.  

Hvert vinnuborð hafði einn hópstjóra sem stjórnaði vinnu og umræðum við borðið ásamt einum 

kynningarstjóra. Hver þátttakandi svaraði einni spurningu í einu á þar til gerðu spjaldi og var 

spjöldum síðan safnað saman í umslag til frekari úrvinnslu (af ferðaþjónustuklasanum Iceland 

Tourism). Stutt umræða fylgdi í kjölfar hverrar spurningar. Þetta var endurtekið með allar 

spurningar þar til búið var að svara þeim öllum. Hver kynningarstjóri kynnti niðurstöður síns borðs 

fyrir hinum hópunum á vinnufundinum. Hér á eftir koma spurningar og samantekt svara sem fékkst 

við úrvinnslu þeirra á hverju borði.  

3.2.1.1 Spurningar og samantekt svara - fyrri vinnufundur  

Spurning 1. Eru leyfi nauðsynleg? tilgangur þeirra, hvaða réttindi veita þau, hvaða skyldur fylgja 

þeim, hvar eru flöskuhálsar, hvað veldur ágreiningi? 

Svör: Leyfi eru nauðsynleg til að tryggja gæði og öryggi svo lengi sem þeim fylgja skýr og raunhæf 

viðurlög. Margt er hægt að einfalda í leyfisveitingaferlinu með því að beina afgreiðslunni á einn stað 

í gegnum eina gátt sem hefur allar upplýsingar um leyfisveitingar í ferðaþjónustu á Íslandi. Einnig 

kom fram að stórefla þyrfti eftirlit með leyfislausum fyrirtækjum í ferðaþjónustu. 

Spurning 2. Vakinn? Hvaða hlutverki gæti Vakinn gegnt, gætu skilyrði og kröfur sem gerðar eru til 

aðila sem óska viðurkenningar Vakans orðið grunnur að einfaldara leyfisferli og komið í veg fyrir 

tvíverknað? 

Svör: Vakinn getur sannarlega einfaldað leyfisveitingaferli, aukið trúverðugleika þeirra sem bera 

merki hans og orðið með tíð og tíma forsenda þess að fyrirtæki fái leyfi til að starfa í ferðaþjónustu 

á Íslandi. Til þess að svo gæti orðið þarf hins vegar að tengja viðurlög við Vakann. Einnig þarf að vera 

skýrt hvar staðsetning Vakans er hvað varðar ábyrgð í stjórnkerfinu og auka þyrfti eftirlit Vakans.  
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Spurning 3. Einföldun stjórnsýslunnar. Hvað pirrar mest, forgangsraða þeim atriðum sem pirra 

mest. Skoða flækjustig – benda á úrbætur – er raunhæft að útvista einstaka efnisþáttum frá 

stjórnsýslu til einkaaðila – benda á úrbætur. 

Svör: Hér kom fram að leyfisferlin þykja flókin. Hið opinbera er búið að gera hlutina svo flókna hvað 

varðar allt sem snýr að viðmóti umsækjanda (of margir staðir, of mörg gögn, of mörg vottorð, lítil 

nýting á rafrænni tækni). Það skortir algjörlega samræmingu á milli leyfa, einföldun, jákvæðu 

viðmóti, sanngirni, jafnræði og yfirsýn. Starfsgreinin kallar eftir einni gátt þar sem allar upplýsingar 

eru veittar. Ferlið þarf að ganga hratt og faglega fyrir sig með hagsmuni ferðaþjónustunnar í 

fyrirrúmi. Þeir sem starfa við að veita leyfin þurfa að vita og hafa innsýn inn í ferlin og vera 

þjónustulundaðir, ásamt því að nýta rafræna tækni og miðlun samkvæmt skýrri stefnu sem er sett 

af hálfu stjórnvalda. 

Spurning 4. “Draumaskipulagið” Hvernig vilt þú sjá framtíðarskipulag leyfismála – byggt á 

niðurstöðum spurninga 1-3? Hvaða gögn þurfa umsóknaraðilar að leggja fram?.  

Svör: Þarf leyfi í öðrum atvinnugreinum? Þörf á ferðamálaráðherra. „One stop shop“ eða allt á 

einum stað er mikilvægt. Upplýsingar um kostnað við umsókn og afreiðslu. Eftirlit í útvistun. 

Efla/auka viðurlög. Fækka og sameina stofnanir. Læra af nágrannaþjóðum en ekki að finna upp 

hjólið sjálf. Hér á eftir koma myndir af draumaskipulaginu (Pálsson, 2014).  
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3.2.2 Seinni vinnufundur 

Seinni vinnufundurinn var í umsjá Ferðamálastofu og SANR og var haldinn 28. mars 2014. 

Vinnufundurinn bar yfirskriftina; Hvernig má einfalda starfsumhverfi ferðaþjónustunnar? Þar voru 

þátttakendur þeir sem veita leyfin og koma að fylgiskjölum sem farið er fram á í leyfisferlinu.  

Sama fyrirkomulag var þessum fundi og á fyrri fundinum þar sem þátttakendum var skipt í 

vinnuhópa eftir málefnum. Umræður í hópum og niðurstöður þeirra voru fluttar fyrir aðra 

þátttakendur. Eins voru umræður unnar og teknar saman til frekari úrvinnslu. Hér á eftir eru 

spurningarnar ásamt samantekt svara af seinni vinnufundi verkefnisins.  

 

3.2.2.1 Spurningar og samantekt svara - seinni vinnufundur 

Spurning 1. Hvaða leyfi, vottorð, umsagnir og önnur fylgigögn þurfa að vera áfram í 

lögum/reglugerðum? Hvers vegna? Viðurlög/eftirfylgni, meðhöndlun leyfislausra. 

Svör: Leyfi eru nauðsynleg því markmið þeirra er að þau eigi að uppfylla öryggi og gæði. Tryggja þarf 

markmið og tilgang leyfa. Leyfi eru tilgangalaus ef ekki er virkt eftirlit. Heimild vantar til að stöðva 

leyfislaus fyrirtæki, það er einungis hægt í gegnum ársreikninga. Áherslan ætti að vera meiri á 

leyfislausa heldur en þá sem eru með leyfi. Greinin þarf að vera öflugri og setja fram sín skilyrði en 

það virðist sem að það vanti samstöðu innan starfgreinarinnar. 

 Spurning 2. Listið upp leyfi, vottorð, umsagnir og önnur fylgigögn sem þið teljið óþörf. Þarf eitthvað 

að koma í staðin? 

 

Svör: Það þarf að sameina enn frekar þau leyfi sem eru í dag. Skoða þarf verklag stofnana sem sjá 

um leyfin. Einfalda ferlið við það að opna útibú. Tækifærisleyfum má algjörlega sleppa og færa 

ábyrgð á húseigendur eða leigutaka. Búsetuvottorð er óþarft, því má sleppa. Nauðsynlegt er að 

einfalda leyfisveitingar fyrir litla gististaði. Endurskipulagningu þarf á leyfaumhverfinu. Stofnanir 

þurfa að tala saman, gögn eiga að fara á milli stofnana ekki umsækjendur. Athuga þann möguleiki 

að samnýta upplýsingar. Lög um skipan ferðamála taka ekki nógu skýrt á öryggismálum og eftirliti.  

Spurning 3. Hvað má gera til að bæta opinbera þjónustu og einfalda skipulag og framkvæmd 

leyfisveitinga í ferðaþjónustu? Hvað má gera til að eyða óþarfa, pirringi og flækjum? Hvað má 

endurskoða /einfalda/sameina/samhæfa? 
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Svör: Allar leyfisveitingar eiga að vera á einum stað, fara í gegnum eina gátt rafrænt. Það má spyrja 

um nauðsyn allra þessara vottorða sem beðið er um í leyfisferlinu. Oft erum við föst í því að skila 

einhverju því það stendur í lögum og reglugerðum. Vantar meiri samvinnu milli stofnana og 

samræmingu verklags stofnana. Ekki verið að nýta allan rafrænan aðgang sem fyrir er. Skoða hvaða 

kröfur eru innan hverrar stofnunar eru kröfur samræmdar? Hafa upplýsingar aðgengilegar og 

uppfæra reglulega. Stjórnvöldum hefur ekki verið treystandi því fjármunir sem hafa verið 

eyrnamerktir í ákveðin verkefni fara síðan í allt annað. Nýta okkur hvað aðrir hafa gert í því að bæta 

opinbera þjónustu og horfa til annarra þjóða. Það þarf að gera framkvæmdaáætlun um einföldun 

leyfa í ferðaþjónustu (Stýrihópur, 2014).  

 

4. NIÐURSTÖÐUR 

Yfirlitsskjalið um rekstrarleyfi í ferðaþjónustu varð til með því að fara í gegnum hvert einasta 

rekstrarleyfi sem hægt er að sækja um. Markmið yfirlitskjalsins var að skrá allar upplýsingar sem 

þurfa að fylgja í leyfisumsókn. Niðurstöður úr því vinnuferli voru að ferlið er hvorki einfalt né 

aðgengilegt.  

Yfirlitsskjalið um rekstrarleyfi var notað til hliðsjónar á báðum vinnufundum sem vinnuskjal svo 

fundarmenn hefðu myndina af leyfaumhverfinu fyrir framan sig. Gagnlegt var að heyra raddir 

beggja hagsmunaaðila og nauðsynlegt innlegg hvað áframhald verkefnisins varðar. Helstu 

niðurstöður fundanna verða raktar hér. 

4.1 Fyrri vinnufundur  

Vel var staðið að fundinum og voru fundarmenn ánægðir. Það skapaðist góð og málefnaleg 

umræða. Niðurstaða fyrri vinnufundarins með hagsmunaaðilum sem sækja um leyfin var í 

aðalatriðum sú að starfsgreinin er óánægð með leyfaumgjörðina eins og hún er. Hún þykir 

óskipuleg, og mikið ósamræmi milli reglugerða, oft óskýrt hvað verið er að biðja um. Flækjustigið 

þykir hátt í umsóknarferlinu. Farið er fram á einföldun og hagræðingu á öllum stigum leyfisveitinga í 

regluverkinu. Þau tóku verkefnið það langt að óskað var eftir þeirra eigin ráðuneyti. Æskilegt væri 

að hafa eina vefgátt þar sem hægt er að nálgast öll leyfi og allar upplýsingar sem þarf fyrir leyfin. 

Vakinn gæti þjónað þeim tilgangi að samræma gæðastaðla í ferðaþjónustu. Margar gagnlegar 

athugasemdir komu frá þessum hagsmunahópi sem nauðsynlegt er að taka tillit til í næstu skrefum 

verkefnisins. 
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4.2 Seinni vinnufundurinn  

Sömu sögu er að segja hér en vel var staðið að fundinum og góðar málefnalegar umræður áttu sér 

stað. Þessi fundur var einnig mjög gagnlegur og spurningar spurðar sem skiptu viðfangsefnið miklu 

máli. Mikilvægt og gagnlegt var að fá viðhorf þessa hagsmunahóps sem innlegg í verkefnið eða 

þeirra sem veita leyfin í ferðaþjónustu. Megin niðurstaða þessa fundar var að leyfin eru tilgangslaus 

ef eftirlit vantar. Leggja ætti áherslu á leyfislausu stafsemina í ferðaþjónustu. Búsetuvottorð eru 

óþörf og sleppa ætti tækifærisleyfum. Einfalda ætti leyfisveitingar fyrir litla starfsemi. Skoða þarf 

verklag stofnana sem veita leyfi, er möguleiki að samnýta upplýsingar og auka samvinnu milli 

stofnana? Allar leyfisveitingar á einn stað í eina vefgátt. Hlusta á viðskiptavininn og horfa til annarra 

þjóða með tilliti til þess hvað verið sé að aðhafast þar. Hér eru hagsmunir stofnana og einstaklinga í 

húfi ef til breytinga kæmi og er sveigjanleiki manna til að takast á við umbætur misjafn. Mátti 

merkja að einhverjum fannst þeir vera að vinna sína vinnu ágætlega og að nokkrar umbætur hefðu 

átt sér stað og þetta gengi nú allt saman þrátt fyrir flækjustigið sem umræðan snérist um.  

Báðir hagsmunahóparnir leggja þannig til breytingar og margar tillögur þeirra eru vel ígrundaðar og 

og munu gagnast við áframhaldandi vinnu að verkefninu. Sýn hagsmunaaðila í raunverkefni sem 

þessu er grundvöllur fyrir því að verkefnið geti gengið upp að lokum. Þó svo að yfirlitsskjalið 

(fylgiskjal 1) væri notað á báðum þessum vinnufundum var upplifun greinarhöfundar af þessum 

tveimur fundum ekki sú sama. Hagsmunahópur leyfissækjanda vildi róttækar umbætur og að vel 

yrði tekið til og hafa þessi atriði verið talin upp. Hagsmunahópur leyfisveitenda fannst ýmislegt 

mega lagfæra, en margt væri í góðu lagi, niðurstöður þeirra voru ekki eins róttækar og hinna 

fyrrnefndu. 

 

5. UMRÆÐA  

Ferðaþjónustan á Íslandi er ung atvinnugrein sem hefur vaxið mjög hratt undanfarin ár. Á árinu 

2013 fóru tekjur greinarinnar í erlendum gjaldeyri í fyrsta skipti fram úr álframleiðslu og 

sjávarútvegi en hún lagði til 26,5% af útflutningstekjum þjóðarinnar fyrir árið 2013 (Alfreðsson, 

2014).  

Undanfarin ár hefur borið á umræðunni um flókin ferli leyfa í ferðaþjónustu en lítið hefur verið um 

umbætur. Tillögur að umbótavinnu hafa komið fram sem ekkert varð úr þegar kom að innleiðingu 

breytinga.  



18 

Niðurstöður þessarar rannsóknar staðfesta þessar fullyrðingar að flækjustig umhverfis leyfa í 

ferðaþjónustu sé mjög hátt. Reglugerðirnar eru margar, ósamræmi milli leyfa sem krafist er og 

upplýsingar vantar eða eru ekki aðgengilegar.  

Áhrif þessa ástands leyfa í ferðaþjónustu er að: 

 hamla og draga úr hvata rekstraraðila að sækja um rekstrarleyfi 

 umfang svartrar atvinnustarfsemi eykst 

 hamla aðgangi nýrra rekstraraðila og þar með vexti greinarinnar  

 hamla að gæði og öryggi séu í fyrirúmi í ferðaþjónustu 

 draga úr  gagnsæi og hamla skilvirkni stjórnsýslunnar  

Hvað getum við gert? Svo virðist sem að vandamálið sé ekki eingöngu fyrir hendi á Íslandi því eins 

og komið hefur fram í þessari grein er víða verið að einfalda regluverk í nágrannalöndum okkar. 

Nægar fyrimyndir eru til staðar. En gagnstætt því sem hefur verið að gerast hér, hafa öll 

Evrópulöndin verið í átaki í einföldun regluverks, einnig Kanada, Ástralía, Suður–Afríka og mörg fleiri 

lönd eins og kom skýrt fram í samkeppnishæfniskýrslu Alþjóðaefnahagsráðsins 2013. Alþjóðleg 

félagasamtök og alþjóðleg ráð eru einnig að einfalda sitt starfsumhverfi. Hér er óþarfi að finna upp 

hjólið og greinarhöfundur leggur til að Bretland verði notað sem fyrirmynd Íslendinga í sínu 

umbótaferli til einföldunar regluverks, en aðferðafræði þeirra er straumlínustjórnun sex sigma. 

Stjórnsýslan í Bretlandi hefur lengi tamið sér verkefnastjórnunarlega aðferðafræði og er þetta 

verkefni einnig lýsandi fyrir það. Þetta átaksverkefni í Bretlandi er umbótaverkefni sem á endanum 

mun einfalda lífið og minnka sóun hvað varðar bæði tíma og fjármuni alls almennings.  

Það er mikilvægt að íslenska umbótaferlið verði framkvæmt með skipulegum hætti eftir aðferðum 

verkefnastjórnunar. Það ætti því ekki að taka skyndiákvörðun og breyta mjög miklu í einu án 

nauðsynlegs undirbúnings og kerfisbundinnar greiningar. Greinarhöfundur leggur til að nota ferli 

eins og það sem þetta verkefni hefur gert (SSS ferlið). Nota eigi þær upplýsingar sem fengist hafa 

með fyrstu tveimur greiningarhlutum þessarar greinar og prjóna svo við næstu skref samkvæmt 

umbótaferlinu sem straumlínustjórnun sex sigma felur í sér. Vissulega er æskilegt að umsjón og 

umsýsla verði á einum stað fyrir leyfisveitingar í ferðaþjónustu, en aðalatriðið er að vinna 

umbótavinnuna eftir ákveðnum ferlum og í ákveðinni röð - byrja á byrjuninni. Ljóst er að umsjón og 

umsýsla þarf að vera á einum stað til að auðvelda utanumhald og umfang í leyfisveitingum, en hvar 

það verður er ekki tímabært að ákveða.  
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Uppbygging og ásýnd leyfisferla í ferðaþjónustu í dag endurspeglar þjóðfélagið eins og það var fyrir 

meira en 20 árum þegar; aðgengi að upplýsingum var takmarkað, heimasíður stofnana ekki til eða 

sambærilegar við það sem er í dag, takmarkaðir möguleikar á vinnslu og samkeyrslu gagnagrunna, 

söfnun upplýsinga ekki rafræn og svona mætti lengi telja. Í hinum hraða heimi nútíma 

upplýsingatækni verður hreinlega að aðlaga og uppfæra verkferla í stjórnsýslunni almennt. Eins og 

þetta verkefni leiðir í ljós hefur stjórnsýslan í kringum leyfisveitingar í ferðaþjónustu ekki getað fylgt 

þeim hraða sem hefur verið í vexti starfsgreinarinnar undanfarin ár. Tryggja þarf víðtækan 

samvinnugrundvöll ráðuneyta, stofnana og hagsmunaaðila ferðaþjónustunnar sem er þvert á alla 

pólitíska hagsmuni til að umbótavinna í einföldun regluverks í ferðaþjónustu verði að veruleika. 

5.1 Lærdómur (e. lessons learned)  

Í öllum verkefnum er nauðsynlegt að beita gagnrýnni hugsun og spyrja sig hvað gekk vel og hvað 

hefði mátt betur fara. Tilgangurinn er að taka með sér lærdóm í næstu verkefni framtíðarinnar.  

Það voru nokkur atriði sem greinahöfundur telur vert að hafa í huga og taka með sér eða benda á. 

Við yfirferð gagna frá vinnuhópunum voru ekki alveg nógu skýr svör við sumum spurningum. Þetta 

átti við um báða vinnufundina. Á fyrri vinnufundinum var það þegar; 

 spurt var um Vakann og hvaða hlutverki hann gæti gegnt  

Á fundinum kom fram að sumir vissu ekki hvað Vakinn er og á þeim forsendum gátu þeir ekki tekið 

afstöðu til spurningarinnar sem fyrir lá.  

Á seinni vinnufundinum komu óljós svör þegar spurt var;  

 hvaða gögn þurfa umsóknaraðilar að leggja fram  

Það hefði verið gagnlegt að fá meiri viðbrögð við þeirri spurningu. Mögulegar tillögur að úrbótum 

eru :  

 skoða og velja þarf spurningar með samsetningu vinnuhópsins í huga hverju sinni  

 er orðalag spurninganna einfalt og skiljanlegt? 

 Líklega er mjög mikilvægt að prufukeyra spurningarnar á hluta væntanlegra 

fundarmanna 

Einnig hefði mátt dýpka skilning þátttakenda á yfirlitsmyndinni (fylgiskjal) sem var til hliðsjónar á 

báðum vinnufundum með að biðja þá að fara á veraldarvefinn og sækja um leyfi áður en þeir komu 

á fundina. Það var þannig alls ekki tryggt að fundarmenn hefðu innsýn eða reynslu af því að sækja 
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um leyfi og það hefði getað sett þátttakendur í raunhæfara og meira lifandi samband við verkefnið 

og skilað skýrari svörum á vinnufundum.  

5.2 Næstu skref  

Verkefninu er einungis lokið að hluta eins og mynd 2 sýnir. Af straumlínustjórnun sex sigma 

ferlunum er búið að fara í gegnum verkhlutana sem heita skilgreina og mæla og er þá komið að 

greiningarverkhlutanum.  

Greiningarverkhlutinn snýst um að taka niðurstöður vinnufundanna og nota þær til að komast nær 

rót vandans. Áður en lagt er af stað í þennan verkhluta þarf að vera fyrirliggjandi heimild frá 

stjórnvöldum til að halda áfram með verkefnið. Hér er skynsamlegt að byrja á því að skilgreina hvert 

megininntak (tilgangur) leyfa í ferðaþjónustu á að vera. Eða einfaldlega: Til hvers eru leyfi í 

ferðaþjónustu?  

Eins og fram hefur komið í niðurstöðum eiga leyfi að endurspegla gæði og öryggi og ætti að miða 

við það. Spyrja þarf: 

 hvað uppfyllir gæði?  

 hvað uppfyllir öryggi?  

Þar á eftir þarf að taka hvert leyfi og spyrja spurninga eins og: 

 hvað upplýsingar þurfa að vera í leyfum? 

 hvað er gert við þær upplýsingar?  

 hvað tilgangi þjóna þær upplýsingar fyrir leyfisveitendur?  

Hér þarf með öðrum orðum að snúa við hverjum steini og spyrja grundvallarspurninga: af hverju 

þarf þessar upplýsingar? Ef upplýsingar hafa ekki tilgang á ekki að biðja um þær. Það þarf líka að 

spyrja hvaða upplýsingar vantar og nota sömu aðferð. Þurfum við einnig starfsleyfi? Næsta skref er 

svo að yfirfara reglugerðir eftir sömu aðferð og Bretarnir: 

 ákveða hvaða reglugerðir eru í lagi 

 hvað reglugerðir þarf að bæta 

 hvaða reglugerðir má fella úr gildi 

Bretar hafa skrifað leiðbeiningarrit um framkvæmd einföldunar regluverks og legg ég til að 

umsjónaraðili þessa komandi verkefnis styðjist við það. Einnig þarf að meta áhættur, gera 
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áhættugreiningu og meta flækjustig. Hægt er að meta hugsanlegan ávinning (tími og kostnaður) 

þessara verkþátta þegar þeim er lokið.  

Endurbóta verkhlutinn; þar er draumastaðan sett fram og öllum möguleikum velt fram og til baka 

þar til niðurstaða fæst. Huga þarf að þörfum viðskiptavinarins og halda settri stefnu í markmiðum 

um umbætur og minnka sóun. Hér þarf að huga að innleiðingarplani og gera áætlun, bæði tímalega 

og fjárhagslega.  

Í eftirfylgni verkhlutanum verður innleiðing á draumastöðunni og hún gæðaprófuð. Ráða þarf 

umsjónarmann verkefnisins þar sem núverandi verkefnisteymi mun skilja við verkefnið innan 

skamms. Klára þarf nýju ferlana og innleiða þá sem fylgja nýju draumastöðunni. Þegar innleiðingin 

og prófanir hafa átt sér stað og allir þættir hafa staðist prófanir, mun verkefnið verða yfirfært til 

verkefniseiganda sem verður umsjónaraðili nýju leyfisferlanna í ferðaþjónustu.  

 

6. SAMANTEKT  

Samfélög þurfa að þjóna þeim sem mynda viðkomandi samfélag. Samfélög þurfa því að vera  

gagnsæ og skilvirk til að vera starfhæf og virka á þann hátt sem ætlast er til af þeim, en ekki vera 

íþyngjandi og afturhaldssöm með umhverfi flókins regluverks og eftirlits. Óskandi er að 

endurskoðun á leyfisferlum og einföldun í regluverki í ferðaþjónustu verði hluti af enn stærra og 

viðameira verkefni í ferðaþjónustu á Íslandi sem muni styðja við endurskipulagningu og 

stefnumótun í þessari atvinnugrein til langframa.  

Eins og leyfismálin í ferðaþjónustu á Íslandi koma greinarhöfundi fyrir sjónir er staðan sú að 

ákveðnum spilum var úthlutað til ákveðinna stofnana í upphafi, en núna þarf að safna spilunum 

saman í spilastokkinn og gefa upp á nýtt með það að leiðarljósi að eyða sóun í umsóknarferlum fyrir 

leyfisveitingar í ferðaþjónustu á Íslandi. Ef þetta verkefni um einföldun í regluverki 

ferðaþjónustunnar verður að verkuleika og gengur vel gæti það orðið til þess að ryðja veginn fyrir 

frekari umbótum í íslenskri stjórnsýslu.  
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30 - 15

- 10

Bílaleigur 5 25 Samgöngust.

Fólksflutningar 5 15 Samgöngust.

- 10

Skoð- /ævtýraf. - 10 Ferðamálastofa

Skoð- / ævtýraf. - 10 Ferðamálastofa

Skoð- / ævtýraf. - 10 Ferðamálastofa

- 10

Hvalask. /Sjóst. 19600 - 10 Ferðamálastofa

Köfun / Snorkl 10 Ferðamálastofa

Flúðasiglingar 13300 - 10 Ferðamálastofa

- 10

Veiði  hreindýra /Fugla - 10 Ferðamálastofa Lögreglustj. Umhvst. Samgöngust.

5 10

Útsýnisflug - 10-? Ferðamálastofa

Hellaferðir - 10 Ferðamálastofa

Bókunarþjónusta / Uppl.mst. - 7,5

4
24-

208,5

4
24-

208,5

4
24-

208,5

4
24-

208,5

4
24-

208,5

4 16

Lögreglustj. / sýslumenn 

Lögreglustj. / sýslumenn 

Lögreglustj. / sýslumenn 

Lögreglustj. / sýslumenn 

Lögreglustj. / sýslumenn 

Ferðamálastofa

Umhverfisst.

 / Þyrluflug Samgöngust.

Ferðamálastofa

Rekstur á gistingu. Einstakl. 

Rekstur á veitingast. Einstaklingur

Rekstur á veitingast. Fyrirtæki 

(forsvarsm.)

m/rútu

m/jeppa-jöklaf.

Bátaferðir

 / Kajakferðir

Lögreglust. Ums.

Samgöngust.

Samgöngust.

Samgöngust.

Siglingast. (öryggi+eftirlit)

Siglingast. (öryggi+eftirlit)

Siglingast. (öryggi+eftirlit)

Ferðamálastofa

Ferðamálastofa

Rekstur ferðaskrifstofu

Rekstur ferðaskipuleggjanda

Vélsleða – / fjórhjólaferðir

m/sér útb. Bifr.

Starfsleyfisskilyrði / 

gististaðir/veitingastaðir 

v/hollustuhátta

FerðamálastofaHestaferðir 

Gönguf. / Hjólaf. / Hundasleðaf. Ferðamálastofa

Ferðamálastofa

Lögreglust. Ums.

Rekstur á gistingu. Fyrirtæki 

(forsvarsm.)

Yfirlitsmynd um rekstrarleyfi í ferðaþjónustu á Íslandi 

Umhverfisstofnun/Heilbrigðiseftirlit 

(gisting) (veitingast.) Mannvirkjast. - 

Brunavarnir, Borgarráð (sölubásar)

Fylgiskjöl í umsókn

Tóbakssöluleyfi

S
ta

rf
sl

e
y

fi
G

is
ti

n
g

V
e

it
in

g
a

r
F

ó
lk

sf
l.

Vottorð frá öðrum stofnunum

Veiði í ám og vötnum, dorgveiði

Vínveitingaleyfi

Rekstrarleyfi í ferðþjónustu

A
fþ

re
y

in
g

Gildist./kostn. Leyfisveitandi/umsögn

 


