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Útdráttur 

Markmið rannsóknarinnar var að kanna hvernig starfsfólk tiltekins fyrirtækis upplifði 

skjalastjórn og hvernig staðið væri að þjálfun og fræðslu. Auk þess athuga hvaða 

vinnubrögð starfsfólk viðhafði við meðhöndlun skjala og hvort þau vinnubrögð væru í 

samræmi við stefnu fyrirtækisins. Starfsfólk skipulagsheilda getur átt stóran þátt í 

skilvirkri skjalastjórn. Tilgangur rannsóknarinnar var að kanna viðhorf starfsfólks til 

skjalastjórnar og öðlast vísbendingar um hvað mætti betur fara varðandi 

verklagsreglur, öryggi upplýsinga og þjálfun. Stuðst var við eigindlega aðferðafræði og 

vinnubrögð grundaðrar kenningar. Tekin voru níu viðtöl og ein þátttökuathugun 

framkvæmd. Niðurstöður sýndu að viðmælendur túlkuðu skjalastjórn sem ákveðið ferli 

og tengdu hana við rafrænt umhverfi, verklagsreglur, gæðakerfi, skjalastjóra og 

upplýsingaöryggi. Þátttakendur höfðu sterka öryggisvitund og vönduðu vel til verka í 

allri meðhöndlun skjala. Skortur var á fræðslu og þjálfun í almennri skjalastjórn og á 

skjalastjórnarkerfi. Þær ályktanir voru dregnar að skjalastjórn innan fyrirtækisins væri í 

stöðugum framförum og samþætting upplýsingaöryggis og gæðastjórnunar hefði haft 

áhrif á skjalastjórnina. Ennfremur að vinnubrögð hafi verið í samræmi við stefnur en 

tækifæri sé til að bæta verklagsreglur og stuðla að meiri samræmingu vinnubragða. 

Loks að tækifæri sé til að bæta þjálfun og fræðslu í almennri skjalastjórn og á 

skjalastjórnarkerfi.  



  

4 

Abstract 

The objective was to explore how employees of a certain company experienced 

records management and their level of training and education. In addition check the 

employees working methods of records management to see if they were consistent 

with the policies of the company. Employees have an important role in achieving 

efficient records management. The purpose was to research the employees view on 

records management to see what could be improved regarding rules and regulations, 

information security and training. Qualitative methodology and grounded theory was 

used. Nine interviews were taken and one observation made. Findings show that 

interviewers interpreted records management as a certain process and linked it with 

electronic environment, rules and regulation, quality system, the records manager and 

information security. Participants had a strong information security awareness and 

showed great working methods. There was a lack of teaching and training in general 

records management and on its system. The conclusions were drawn that records 

management inside the company had been continuously improved and the integration 

of information security and quality management had affected it. Furthermore the 

working methods were in accordance with the companies policies but there were 

opportunities in improwing rules to promote greater coordination. Finally there is an 

opportunity to improve training and education in general records management and on 

its system.  
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Formáli 

Lokaritgerð þessi er unnin sem 30 eininga rannsóknarverkefni á kjörsviðinu Upplýsinga- 

og skjalastjórn og rafræn samskipti hjá skipulagsheildum sem er innan bókasafns- og 

upplýsingafræði við Félags- og mannvísindadeild Háskóla Íslands. Ritgerðin fjallar um 

viðhorf almenns starfsfólks til skjalastjórnar innan tiltekins fyrirtækis og var dr. Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir prófessor leiðbeinandi verkefnisins. Henni vil ég þakka kærlega fyrir 

góðar ráðleggingar, hvatningu, stuðning og hlýhug við gerð þess.  

Fyrirtækinu sem var til rannsóknar og starfsfólki þess kann ég bestu þakkir fyrir 

jákvæðni og áhuga í garð verkefnisins og fyrir að gera mér kleift að framkvæma 

rannsóknina. Ég vil jafnframt þakka þátttakendum rannsóknarinnar kærlega fyrir 

þátttökuna og fyrir að taka vel á móti mér.  

Síðast en alls ekki síst vil ég þakka fjölskyldunni minni fyrir að hvetja mig áfram, sýna 

stuðning í verki og orðum við gerð ritgerðarinnar og hreinlega fyrir að vera langbest. 

Fúsi, mamma og Arndís fá sérstakar þakkir fyrir allan stuðninginn.  
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Inngangur 

Ritgerð þessi fjallar um rannsókn sem gerð var innan tiltekins fyrirtækis á upplifun 

almenns starfsfólks á skjalastjórn. Höfundur hafði lengi haft áhuga á þjónustu og 

tengslum við skjalastjórn og þar af leiðandi hvernig hinn almenni þjónustustarfsmaður 

lítur á skjalastjórn og skjalamál. Í upplýsingafræðinámi kynntist höfundur skjalastjórn, 

gæðastjórn og upplýsingaöryggi og hvernig þessir þættir tengjast saman ásamt því að 

samþætting þessara þátta leiðir til árangurs hvers þeirra. Allir þættirnir taka á 

upplýsingum og skjölum en upplýsingar eru lykilatriði í þjónustu fyrirtækisins og skiptir 

örugg meðhöndlun þeirra fyrirtækið miklu máli. Fyrirtækið er með starfsemi víðs vegar 

um landið og eru starfsmenn tæplega 200 talsins. 

Þegar kom að því að velja rannsóknarefni var lagt upp með að kanna hvernig 

starfsfólk fyrirtækisins upplifði skjalastjórn og hvernig væri staðið að þjálfun og fræðslu 

varðandi skjalamál. Auk þess var athugað hvaða vinnubrögð starfsfólk viðhafði við 

meðhöndlun skjala og upplýsinga og hvort þau vinnubrögð væru í samræmi við stefnur 

fyrirtækisins varðandi skjalastjórn, gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Höfundur telur 

að starfsfólk sé einn mikilvægasti hlekkurinn í árangursríkri skjalastjórn. Markmiðið var 

að fá innsýn starfsfólks og almennra notenda skjalastjórnarkerfa á skjalastjórn og 

mikilvæga þætti hennar með það fyrir augum að veita stjórnendum vísbendingar um 

hvað væri hægt að gera betur varðandi verklagsreglur, öryggi upplýsinga og þjálfun til 

starfsfólks. Lagt er upp með að flétta saman fræðin að baki skjalastjórnar, 

gæðastjórnunar og upplýsingaöryggis við sýn almennra notenda þannig að skjalastjórn 

verði aðgengilegri þeim sem hana nota í daglegu starfi. Í viðauka 1 er orðalisti ætlaður 

til hægðarauka við lestur ritgerðarinnar.  

Ritgerðinni er skipt í níu kafla. Á eftir inngangi er fjallað um fræðilegan bakgrunn 

ritgerðarinnar. Greint er frá skjölum og upplýsingum, skjalastjórn og skjalastjórnar-

kerfum, gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Ennfremur er sagt frá alþjóðlegum stöðlum 

er varða skjalastjórn, gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Annar kafli fjallar um stefnu 

fyrirtækisins varðandi skjalamál og er fyrirtækið sjálft kynnt til sögunnar í upphafi 

kaflans. Í þriðja kafla er aðferðafræði rannsóknarinnar tíunduð og sagt frá framkvæmd 

hennar. Fjórði, fimmti og sjötti kafli greina frá niðurstöðum rannsóknarinnar. Fjórði 

kafli fjallar um öryggisvitund viðmælenda, sá fimmti um rafrænt umhverfi 
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skjalastjórnar innan fyrirtækisins og sá sjötti um starfsfólkið og skjalastjórn. Í sjöunda 

kafla er fjallað um niðurstöðurnar með tengingum við fræðilega umfjöllun og leitast við 

að svara rannsóknarspurningum. Að lokum er efni ritgerðarinnar dregið saman í 

lokaorðum.  

 

 



  

12 

1 Fræðileg umfjöllun 

Í þessum kafla er fjallað um helstu þætti sem snúa að skjalastjórn og stjórnun 

upplýsinga innan skipulagsheilda. Leitast er við að skilgreina og skýra frá skjölum og 

upplýsingum, skjalastjórn, gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Þessi hugtök vinna 

saman að árangursríkri og skilvirkri skjalastjórn. Fjallað er um hvað felst í hugtökunum, 

þætti sem þeim tengjast og kynntir eru alþjóðlegir staðlar sem veita leiðbeiningar og 

kröfur við innleiðingu skjalastjórnar, gæðastjórnunar og upplýsingaöryggis. Loks er 

fjallað um lagalegt umhverfi skjala og skjalastjórnar ásamt lögum og reglugerðum er 

tengjast fyrirtækinu sem var til rannsóknar.  

1.1 Skjöl og upplýsingar 

Skjöl innihalda skráðar upplýsingar og geta upplýsingarnar verið skráðar á marga vegu 

og skjöl verið á margvíslegu formi, til dæmis sem handskrifuð bréf, vélrituð eyðublöð, 

ljósmyndir, útprentanir, tölvufærslur og hljóðupptökur. Í annarri grein laga um opinber 

skjalasöfn, nr. 77/2014, eru skjöl skilgreind sem „hvers konar gögn, jafnt rituð sem í 

öðru formi, er hafa að geyma upplýsingar og hafa orðið til, borist eða verið viðhaldið 

við starfsemi á vegum stofnunar eða einstaklings“. Í raun geta skjöl innihaldið 

upplýsingar sem hafa verið skráðar á hvaða form sem er, á hvaða miðil sem er og af 

hvaða aðferð sem er, bæði handvirkri eða sjálfvirkri. Virði skjala er breytilegt eftir aldri 

þeirra og er háð breyttum kröfum varðandi endurheimt, aðgang og varðveislu á 

lífshlaupi þeirra. Lífshlaup skjala er sá tími frá því þau berast eða myndast og þar til 

þeim er eytt eða komið í varanlega geymslu (Saffady, 2011, bls. 1-2, 7-8). Skjöl geta 

verið flokkuð eftir formi, innihaldi, notkunarstað eða notagildi. Í málasöfnum 

skjalaflokkunarkerfa eru hýstar flestar gerðir skjala að frátöldum bókhaldsgögnum. Má 

þar nefna fundargerðir, aðsend og útsend bréf og tölvupósta, skýrslur, áætlanir, 

verklagsreglur, fylgiskjöl mála og útgefið fræðsluefni. Mikilvægt er að starfsfólk flokki 

skjöl á samræmdan hátt því hætta er á að skjöl glatist eða finnist ekki ef einstaka 

starfsmenn velja flokkun eftir eigin höfði (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2009, bls. 101; 

Stefanía Júlíusdóttir, 1997, bls. 229).  
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Í kjölfar rafvæðingar innan skipulagsheilda er meirihluti skjala og skráðra 

upplýsinga á rafrænu formi, auk þess sem magn þeirra upplýsinga sem skjalastjórn nær 

til hefur aukist. Því er enn mikilvægara en áður að tryggja að rétt sé staðið að 

varðveislu skjala og lýsigagna þeirra. Skjöl hafa innihald og sýna hverju var miðlað, 

hvað var ákveðið eða hvaða aðgerð var framkvæmd. Ennfremur þurfa skjöl að geta 

stutt þarfir skipulagsheildarinnar sem þau tilheyra og nýtast til að sýna hver ber ábyrgð 

hverju sinni. Skjöl þurfa að vera upprunaleg að því leyti að þau séu ófölsuð og send eða 

mynduð af þeim sem skráður er fyrir þeim og á þeim tíma sem gefinn er upp. Einnig 

þurfa skjöl að vera áreiðanleg þannig að hægt sé að treysta innihaldi þeirra og er það 

tryggt með því að mynda þau um leið eða stuttu eftir að atburður sem skrá á hefur átt 

sér stað. Ennfremur þurfa skjöl að vera heil, með öðrum orðum óbreytt og fullgerð, og 

því þarf að vernda skjöl fyrir breytingum en þær breytingar sem heimilar eru þurfa að 

vera skýrar og rekjanlegar. Loks þurfa skjöl að vera nýtanleg þannig að unnt sé að 

staðsetja þau, endurheimta, kynna og túlka í samhengi við þá atburði, viðskipti eða 

vinnuferla sem tengjast myndun skjalsins (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002b, bls. 40; 

Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 20). 

1.2 Skjalastjórn 

Skjalastjórn er tiltölulega nýtt hugtak í íslensku máli og var fyrst tekið í almenna notkun 

árið 1988 með stofnun Félags um skjalastjórn. Stjórn og meðhöndlun upplýsinga eiga 

sér hins vegar langa sögu. Þörfin fyrir að varðveita heimildir varð til þegar mannfólk tók 

upp fasta búsetu og myndaði þjóðfélög. Þá voru heimildir varðveittar í munnlegu formi 

en eftir því sem þjóðfélögin stækkuðu urðu upplýsingar fleiri og flóknari og þörf var á 

breyttum varðveisluleiðum. Elstu fornleifar ritmáls á leirtöflum eru frá þriðja árþúsundi 

fyrir Krist. Súmerar skráðu upplýsingar á leirtöflur og væru upplýsingarnar mikilvægar 

voru leirtöflurnar bakaðar til að tryggja lengri endingartíma. Þeir höfðu einnig þróað 

leirkistur til að skipuleggja og varðveita leirtöflurnar. Ljóst er að slíkar aðferðir krefjast 

þróunar og má því álykta að skráning og varðveisla hafi hafist fyrr (Hoke, 2011, bls. 27; 

Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006, bls. 45).  

Nú á tímum er oft talað um upplýsingasamfélagið og þann aragrúa upplýsinga 

sem fylgja því. Skjalastjórn er því orðin mikilvægari en oft áður til að skipuleggja og 

varðveita upplýsingar og skjöl sem teljast nauðsynlegar fyrir til dæmis skipulagsheildir á 
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kerfisbundinn hátt. Skjalastjórn byggir á því að veita réttar upplýsingar á hentugu 

formi, fyrir rétt fólk og tímanlega. Af reynslu höfundar er hugtakið ekki algengt í 

daglegu tali og margir gera sér ekki grein fyrir hvað felst í skjalastjórn. Skjalastjórn 

hefur verið skilgreind sem kerfisbundin stjórn á skjölum frá því þau verða til innan 

skipulagsheilda eða berast að og þar til þeim er eytt eða komið fyrir í varanlegri 

geymslu. Hún felur í sér ferli sem tekur til kerfisbundinnar greiningar og stjórnar á 

skjalfestum upplýsingum sem eru allar þær upplýsingar sem eru myndaðar, mótteknar, 

viðhaldið og notaðar af skipulagsheild á grundvelli markmiða hennar, reksturs og 

starfsemi. Í lögum um opinber skjalasöfn, nr. 77/2014, er skjalastjórn skilgreind sem 

„skilvirk og kerfisbundin stýring á myndun skjala, móttöku, skjalahaldi, notkun og 

umráðum, þar á meðal ferlum og hlítingu reglna til að fanga og viðhalda vitnisburði og 

upplýsingum um starfsemi og viðskipti í formi skjala“. Það er ýmislegt sem fellur undir 

skjalastjórn og má þar nefna flokkun og merkingu skjala ásamt dreifingu, vistun og 

endurheimt þeirra. Skjalastjórn tekur einnig til stjórnar á framleiðslu og notkunar 

eyðublaða og skýrslna ásamt gerð geymslu- og öryggisáætlana og jafnframt fræðslu til 

starfsfólks um skjalamál. Helstu markmið með skjalastjórn eru fjórþætt. Í fyrsta lagi að 

upplýsingar og skjöl finnist fljótt og örugglega þegar á þarf að halda. Í öðru lagi að 

tryggja að skjöl glatist ekki eða skemmist né komist í hendur óviðkomandi aðila. Í þriðja 

lagi að koma í veg fyrir að ónauðsynlegur pappír og upplýsingar á öðru formi safnist 

fyrir á skrifstofum eða geymslum. Loks að fyrirbyggja ótímabæra eyðingu skjala 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006, bls. 47; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008a, bls. 250; 

Kristín H. Pétursdóttir, 1988, bls. 52; Saffady, 2011, bls. 1; Stefanía Júlíusdóttir, 1997, 

bls. 218).  

Það er hagur skipulagsheilda að varðveita skjöl sem auðvelda þeim 

atvinnurekstur og dagleg viðskipti og þau sýna að starfsemin er rekin á skilvirkan, 

skipulegan og ábyrgan hátt. Skjöl og skráðar upplýsingar eru eignir skipulagsheilda og 

geta verið þeim verðmætar og mikilvæg rekstrareign. Þær eru þeim nauðsynlegar í 

viðskiptum og við þróun og afhendingu vara og þjónustu í nútíð og framtíð. Skjöl eru 

einnig nýtt af skipulagsheildum við skipulagningu, greiningu, ákvarðanatöku og 

þjónustu við viðskiptavini. Skjöl gera skipulagsheildum kleift að samræma vinnubrögð 

og laða fram góða frammistöðu innan þeirra. Skjalastjórn auðveldar skipulagsheildum 

að veita skilvirka þjónustu með samkvæmum hætti og getur starfsfólk einbeitt sér að 



  

15 

gæðum þjónustunnar í stað þess að eyða tíma í að leita að upplýsingum. Allt að tíundi 

hluti vinnutíma starfsfólks fer í að leita að upplýsingum, það er um hálfur dagur á viku. 

Skjalastjórn aðstoðar við að framfylgja lögum og reglugerðum og sannar að þeim sé 

fylgt. Auk þess geta skjöl verið vörn fyrir skipulagsheildir séu þær lögsóttar og geta 

sannað hvað fór fram ef á þarf að halda (Kristianna Jessen, 2007, bls. 2; Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2006, bls. 51; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008a, bls. 253-254; Saffady, 

2011, bls. 6; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 14-15).  

Skjalastjórn innan skipulagsheildar felur meðal annars í sér að setja stefnu og 

staðla varðandi skjöl og meðhöndlun þeirra, úthluta ábyrgð og koma á verklagsreglum 

og leiðbeiningum og kynna þær fyrir starfsfólki. Jafnframt að veita þá þjónustu sem 

snýr að stjórnun og notkun skjala og samþætta skjalastjórn við rekstrarkerfi og 

rekstrarferli. Starf skjalastjóra snýr nú meira að yfirumsjón með skjalastjórn innan 

skipulagsheilda og stuðla að því að starfsfólki standi meðal annars til boða þjálfun, 

leiðbeiningar og verkfæri þannig að skilvirk skjalastjórn sé í allri starfsemi. Skjalastjórar 

hafa jafnan yfirumsjón og eftirlit með því að skjalastjórnarkerfi séu rétt notuð og þeir 

möguleikar sem kerfin bjóða upp á séu nýttir. Þeir taka jafnframt þátt í að hanna og 

innleiða skjalastjórnarkerfin (Kristianna Jessen, 2007, bls. 2; Staðlaráð Íslands, 2005a, 

bls. 14). 

Árið 2009 voru gefin út undirstöðuatriði skjalastjórnar og var tilgangur 

útgáfunnar að stuðla að vitundarvakningu varðandi skjalastjórn og ennfremur aðstoða 

skipulagsheildir við að þróa skilvirka áætlun varðandi skjalastjórn og skjalastjórnarkerfi 

(ARMA, 2014, bls. 3; Saffady, 2011, bls. 12). Atriðin eru átta talsins og voru kölluð GARP 

(e. generally accepted recordkeeping principles) en er hér vísað í þau sem 

undirstöðuatriði skjalastjórnar. Þau endurspegla bestu starfshætti í upplýsinga- og 

skjalastjórn sem hafa verið skráðir niður til hægðarauka og veita skilgreindar kröfur í 

umgengni og háttsemi varðandi trausta stjórn skjala og upplýsinga (Hoke, 2011, bls. 

26-27; Whan, 2011, bls. 33). Á mynd 1 má sjá undirstöðuatriðin átta.  
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Mynd 1: Átta undirstöðuatriði skjalastjórnar. 

Ábyrgð nær til þess að skjalastjórn og helstu þættir hennar eru í umsjón ákveðins 

aðila innan skipulagsheildarinnar sem úthlutar ábyrgð til viðeigandi aðila og tryggir að 

stefnur og vinnuferlar séu til staðar til að leiðbeina starfsfólki. Heilleiki vísar til þess að 

skjöl skipulagsheilda séu ósvikin og áreiðanleg og þar með að þeim hafi ekki verið 

breytt eða átt við þau eftir að þau urðu skráð skjöl. Verndun nær til allra mikilvægra 

skjala starfseminnar þar með talið trúnaðarskjala. Hún felur í sér að skjöl hafi skráðan 

ábyrgðaraðila allt sitt lífshlaup og að þau séu vernduð fyrir þjófnaði eða skemmdum 

bæði fyrir aðilum innanhúss og utanhúss. Með aðgangsstýringu er verndun skjala og 

upplýsinga tryggð og aðeins þeir sem hafa heimild komast að tilteknum skjölum. Hlíting 

felur í sér að skjalastjórn skipulagsheilda lúti settum lögum og reglugerðum og hægt sé 

að sanna að farið sé eftir þeim. Tiltækileiki skjala nær til þess að vel sé haldið utan um 

skjöl og skjalastjórnarkerfi þannig að tímanleg, skilvirk og nákvæm endurheimt skjala 

sé tryggð. Ef réttur aðili getur ekki nálgast rétt skjöl á réttu augnabliki og á réttu formi 

er tiltækileiki ekki tryggður og markmið skjalastjórnar fyrir bí. Varðveisla og ráðstöfun 

fela í sér að til sé geymslu- og grisjunaráætlun innan skipulagsheilda sem segi til um 

varðveislutíma skjala með tilliti til starfsemi, laga, reglugerða, mikilvægis og sögu. Sem 

sagt að skjöl séu varðveitt þann tíma sem skipulagsheild þarf á þeim að halda og sé eytt 

eða ráðstafað á öruggan hátt þegar lífshlaupi þeirra er lokið. Að lokum tryggir gagnsæi 

að starfsemi og ferlar skjalastjórnar séu skráð á opin og sannan hátt og séu aðgengileg 

öllum þeim sem á þurfa að halda. Þar af leiðandi felur gagnsæi einnig í sér að það sé 
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ljóst hverjir bera ábyrgð á skjalastjórn innan skipulagsheildarinnar (ARMA, 2014, bls. 1-

10; Hoke, 2011, bls. 27-31; Saffady, 2011, bls. 12). 

Farið hefur verið yfir helstu þætti skjalastjórnar en ekki má gleyma mikilvægi 

starfsfólks og þeirri ábyrgð sem það ber á skjalastjórn innan skipulagsheilda. Það skiptir 

miklu máli að vel sé staðið að fræðslu og þjálfun í þeim efnum. Athuganir Miller og 

Jablin (1991) sýndu að mikilvægt er að starfsfólk fái viðeigandi þjálfun strax og það 

hefur störf. Nýtt starfsfólk er meira meðvitað um það sem það þarf að læra og tileinka 

sér heldur en þeir sem hafa starfað lengi hjá skipulagsheild. Það er hins vegar margt 

sem það þarf að læra og er algengt að heyra nýliða lýsa reynslu sinni í upphafi starfs 

sem þeim hafi verið hent í djúpu laugina (Miller og Jablin, 1991, bls. 94). Þegar fólk 

hefur störf skiptir sköpum að það geti kynnt sér það sem hefur verið gert innan 

skipulagsheildarinnar og hvers vegna á sem stystum tíma (Stefanía Júlíusdóttir, 1997, 

bls. 235). Með fræðslu og þjálfun getur skipulagsheild stuðlað að því að starfsfólk þekki 

hlutverk sitt, ábyrgð og almenn vinnubrögð þannig að innan skipulagsheildarinnar 

starfi traust starfsfólk sem líður vel í starfi.  

Tryggð og hollusta starfsfólks er mikilvæg hverri skipulagsheild. Skuldbinding 

starfsfólks (e. employee engagament) felur í sér að hve miklu leyti starfsfólk trúir á 

verkefni, tilgang og gildi skipulagsheildar og sýnir skuldbindingu sína með 

vinnubrögðum og viðhorfi til viðskiptavina og stjórnenda. Skipulagsheildir búa yfir 

mikilli skuldbindingu starfsfólks þegar yfirlýsingar, samtöl og ákvarðanir endurspegla 

raunverulegan áhuga á skipulagsheildinni, samstarfsfólki, þjónustu og vöru. Þróað 

hefur verið árangursmat starfsfólks þar sem metið er hversu vel starfsfólk fylgir 

undirstöðuatriðunum átta. Hvert undirstöðuatriði er metið og merkt inn á 

árangursmatið hvort vinnubrögð starfsmanns mæti ekki kröfunum, þarfnist framfara, 

séu viðunandi, séu mjög góð eða framúrskarandi. Er þetta gert í þeim tilgangi að bæta 

frammistöðu innan skipulagsheildar eða deildar varðandi skjalastjórn. Starfsfólkið 

verður meðvitaðra um skjalastjórn og mikilvægi hennar og stjórnendur hafa betri 

yfirsýn um hvað þurfi að bæta (Whan, 2011, bls. 32-34).  

1.2.1 Skjalastjórnarkerfi  

Skjalastjórnarkerfi hafa verið skilgreind sem rafræn upplýsingakerfi sem styðja við 

myndun, notkun og viðhald upplýsinga og skjala á pappír og á rafrænu formi sem varða 
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starfsemi og verkferla skipulagsheildar. Það er margt innan skipulagsheilda sem kemur 

að skjalastjórnarkerfum eins og upplýsingar, skjöl, skrár, aðferðir, vinnubrögð, lýsigögn, 

þekking og einstaklingar. Þessir þættir eru samtvinnaðir innan skjalastjórnarkerfa til að 

tryggja starfsemi skipulagsheildar ásamt því að varðveita gögn um starfsemina, 

viðhalda minni hennar og varðveita þekkingu innan hennar (Johnston og Bowen, 2005, 

bls. 133). Skjalastjórnarkerfi eru gjarnan hluti af hópvinnukerfum þar sem máli skiptir 

að starfsfólki sé tryggður öruggur og hraður aðgangur að upplýsingum og skjölum og 

að þau séu vistuð miðlægt. Hópvinnukerfi er samansafn af tölvu- og hugbúnaði, 

starfsfólki og verkferlum sem saman vinna að því styðja starfsemi skipulagsheilda. 

Þessir þrír þættir þurfa að starfa samhljóma. Starfsfólkið þarf að fylgja verkferlunum og 

nota hugbúnaðinn til að hópvinnukerfi skili árangri. Hópvinnukerfi byggja jafnan á 

þremur grunnþáttum; skjalastýringu, samskiptastýringu og verkefnastýringu. 

Hópvinnukerfi gera starfsfólki kleift að eiga samskipti, vinna saman að verkefnum og 

deila upplýsingum og þekkingu. Skjöl er varða hvert mál eru vistuð saman og hefur 

viðeigandi starfsfólk aðgang að þeim þannig að hópvinnu- og skjalastjórnarkerfi geta 

stuðlað að góðri samvinnu meðal starfsfólks ásamt meiri hagkvæmni, skilvirkni og gæði 

í vinnubrögðum og fljótari upplýsingaleit (Björn Hermannsson, 2000, bls. 39-40; 

Johnston og Bowen, 2005, bls. 134; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 371).  

Skjalastjórnarkerfi eru mjög góð til að stýra upplýsinga- og skjalaflæði innan 

skipulagsheilda séu þau notuð á réttan hátt. Þannig geta skjalastjórnarkerfi og rétt 

notkun þeirra stuðlað að því að öll þau skjöl og þær upplýsingar sem eiga að vera í 

gagnagrunninum séu kerfisbundið fönguð og skipulega flokkuð, skráð og vistuð. Allt 

það starfsfólk sem ætlað er að vinna í kerfunum og sinnir daglegri umsýslu skjala og 

upplýsinga þarf að vinna að þessum markmiðum á samræmdan og réttan hátt. Flokki 

og skrái hver starfsmaður skjöl eftir sínu höfði eykst hætta á að skjöl glatist eða finnist 

ekki þegar á þarf að halda. Því skiptir máli að starfsfólk hljóti skipulagða og hnitmiðaða 

þjálfun í því hvað skjalastjórnarkerfið getur gert og hvernig starfsfólkið eigi að vinna í 

kerfinu. Ennfremur þarf starfsfólk að fá fræðslu um hvers vegna er verið að innleiða 

kerfið og hvaða áhrif það muni hafa á vinnubrögð, auk þess sem fræðslan getur dregið 

úr óttablöndnum kvíða vegna fyrirhugaðra breytinga. Slík þjálfun ásamt fræðslu 

starfsfólks í almennri skjalastjórn er einn af grunnþáttum við vel heppnaða innleiðingu 

skjalastjórnarkerfis. Aðrir þættir eru stuðningur stjórnenda og þátttaka notenda á 
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innleiðingartíma. Nauðsynlegt er að notendur standi vel að skráningu í 

skjalastjórnarkerfum því virkni þeirra stendur og fellur með skráningunni. Það þarf að 

skrá öll þau gögn er varða tiltekið mál og skráningarhættir þurfa að vera staðlaðir til að 

auðvelda leit innan kerfanna og tryggja fljóta og örugga endurheimt. Ef 

skjalastjórnarkerfi virka ekki innan tiltekinna tímamarka er lítið gagn í þeim. Starfsfólk 

þarf ennfremur að geta treyst á að upplýsingarnar sem það þarfnast séu til staðar í 

kerfinu. Ef starfsfólkið notar ekki skjalastjórnarkerfið eða treystir því ekki þá er enginn 

tilgangur með því. Grisjun, eyðing og varðveisla innan kerfanna þurfa að taka mið af 

ákveðnum reglum sem varða þarfir skipulagsheildar og þeim lögum og reglugerðum 

sem ná til hennar. Rétt notkun skjalastjórnarkerfa tryggir skipulagsheildum hagkvæma 

skjalastjórn sem nær til allrar starfsemi þeirra (Davis og Bostrom, 1993, bls. 61; 

Johnston og Bowen, 2005, bls. 136; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 373; Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 93; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 181, 193; 

Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008b, bls. 83-84; Stefanía Júlíusdóttir, 1997, bls. 221-222).  

Staðallinn um skjalastjórn, ÍST ISO 15489-1:2001 (Staðlaráð Íslands, 2005a), fjallar 

um fimm eiginleika sem góð skjalastjórnarkerfi þurfa að búa yfir svo þau styðji við 

skjalastjórn innan skipulagsheildar. Í fyrsta lagi að kerfið sé áreiðanlegt og felur það 

meðal annars í sér að það safni reglubundið þeim skjölum sem það nær til ásamt því að 

skipuleggja þau í samræmi við starfsemina. Jafnframt verndar kerfið skjölin fyrir 

óheimilum breytingum eða eyðingu, veitir greiðan aðgang að skjölum sem hýst eru í 

kerfinu og er frumheimild um þær upplýsingar sem skjölin innihalda. Í öðru lagi þarf 

gott skjalastjórnarkerfi að búa yfir heilindum að því leyti að aðgangi að skjölum sé stýrt 

þannig að hægt sé að koma í veg fyrir óheimilan aðgang, eyðingu, breytingu eða stuld 

skjala. Þriðji eiginleikinn er hlýðni sem felur í sér að skjalastjórnarkerfinu sé stjórnað í 

samræmi við kröfur sem koma frá starfseminni og lagaumhverfi auk væntinga 

samfélagsins. Í fjórða lagi þarf umfang skjalastjórnarkerfis að ná til allra þátta 

starfseminnar sem það þjónar. Loks er nefnt að skjalastjórnarkerfi þurfa að vera 

kerfisbundin þannig að skjöl séu mynduð, viðhaldið og stjórnað á skipulagðan hátt. Til 

þess að það takist þarf skjalfesta stefnu, úthlutun ábyrgðar og skráðar starfsaðferðir 

við stjórnun kerfisins. Athygli er vakin á því að staðallinn metur ekki árangur 

skjalastjórnarkerfa heldur veitir leiðbeiningar um góða eiginleika sem þau ættu að bera 
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(Johnston og Bowen, 2005, bls. 136; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002b, bls. 42; 

Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 22-24).  

1.2.2 Staðall um skjalastjórn 

Árið 2001 var alþjóðlegur staðall um skjalastjórn formlega kynntur til sögunnar og fékk 

hann heitið ISO 15489:2001: Information and documentation – records management. 

Staðallinn á rætur sínar að rekja til fyrsta staðalsins um skjalastjórn en sá var ástralskur 

og vakti mikla athygli út fyrir landsteinana. Tækninefnd innan alþjóðlegu staðla-

samtakanna, ISO, vann að því að semja staðalinn og árið 2005 var hann þýddur á 

íslensku. Staðallinn um skjalastjórn nefnist á íslensku ÍST ISO 15489:2001: Upplýsingar 

og skjalfesting – skjalastjórn og er í tveimur hlutum. Staðallinn nær til allra skjala á 

hvaða formi og miðli sem er. Hann veitir leiðbeiningar um ábyrgð skipulagsheilda á 

skjalastjórn innan þeirra og tekur á skjalastefnu, verklagsreglum og kerfum og ferlum 

fyrir skjöl. Hann styður gæðastarf til að hlíta öðrum stöðlum eins og staðlinum um 

gæðastjórnunarkerfi, ÍST EN ISO 9001:2008 (Staðlaráð Íslands, 2008b), en nær ekki til 

sögulegra skjala á þjóðskjalasöfnum. Staðallinn veitir leiðsögn um hönnun og 

innleiðingu skjalakerfis og síðast en ekki síst veitir hann viðmið um vönduð vinnubrögð 

sem allir sem koma að meðhöndlun skjala ættu að tileinka sér. Fyrri hlutinn nær jafnt 

til opinberra aðila og einkaaðila og er ætlaður til notkunar hjá stjórnendum 

skipulagsheilda, sérfræðingum í skjalastjórn og upplýsinga- og tæknimálum ásamt öllu 

öðru starfsfólki skipulagsheilda eða annarra sem starfa við að mynda og varðveita skjöl. 

Seinni hlutinn er hins vegar ætlaður til nota fyrir sérfræðinga í skjalastjórn og þá sem 

gegna því starfi innan skipulagsheilda. Hann er leiðarvísir um innleiðingu á fyrri 

hlutanum, ÍST ISO 15489-1:2001 (Staðlaráð Íslands, 2005a), og veitir viðbótarleiðsögn 

um skjalastjórnarstefnu og greinir frá þeim fjölmörgu leiðum, vinnuferlum og 

vinnureglum sem samrýmast fyrri hlutanum. Líta má á seinni hlutann sem leiðbeiningar 

um að ná þeim markmiðum sem fyrri hlutinn setur (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002b, 

bls. 39, 40; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 3,7,9; Staðlaráð Íslands, 2005b, bls. 9).  

Almenni hluti staðalsins skiptist í ellefu kafla þar sem fyrst er fjallað um 

viðfangsefni staðalsins og næst um tilvísanir í aðra staðla. Þriðji kafli inniheldur helstu 

hugtök og skilgreiningar skjalastjórnar og sjá fjórði greinir frá þrettán helstu kostum við 

gott skjalastjórnarkerfi. Fimmti kaflinn fjallar um skipulagsheildir og lagaumhverfi 
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þeirra og skjalastjórnar. Sjötti kafli greinir frá stefnu og ábyrgð en markmið 

skjalastjórnarstefnu ætti að vera myndun og stjórn á upprunalegum, áreiðanlegum og 

nýtanlegum skjölum sem styðja starfsemi skipulagheildarinnar svo lengi sem þörf er á. 

Ábyrgð liggur hjá hverjum starfsmanni sem meðhöndlar skjöl en tilgreina þarf hver ber 

heildarábyrgð á skjalastjórn innan skipulagsheildarinnar. Sjöundi kafli fjallar um kröfur 

til skjalastjórnar, annars vegar meginreglur um skjalastjórnaráætlanir og hins vegar 

eiginleika skjala. Áttundi kafli fjallar á ítarlegan hátt um hönnun og innleiðingu 

skjalastjórnarkerfa en níundi kafli er sá yfirgripsmesti og greinir hann frá skjalastjórn út 

frá lífshlaupi skjals og notkun þess. Tíundi kafli fjallar um eftirlit og endurskoðun 

skjalastjórnarkerfisins sem þarf að framkvæma reglulega og halda skýrslur um eftirlitið. 

Ellefti kaflinn fjallar um þjálfun í skjalastjórn sem er nauðsynlegur þáttur í 

skjalastjórnarferlinu. Mælt er með að gera áætlun sem nær til allra innan 

skipulagsheilda sem bera ábyrgð á starfsemi hennar og mynda eða fanga skjöl í 

skjalakerfi. Staðallinn veitir þannig samræmda en óskilyrta leið til að stjórna skjölum og 

aðstoðar skipulagsheildir við að tryggja varðveislu skjala (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2002b, bls. 40, 46; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 17, 19, 37). 

1.3 Gæðastjórnun  

Gæðastjórnun verður sífellt algengari og meira eftirsótt meðal skipulagsheilda. Hún 

felur í sér kerfisbundna aðferð við að framleiða bestu mögulega vöru og þjónustu með 

stöðugum umbótum á öllum sviðum starfseminnar og með væntingar og þarfir 

viðskiptavina í huga. Ekki er aðeins lögð áhersla á framleiðslu vara því skipulagsheildir 

geta framleitt fullkomna vöru en samt skort gæði. Stjórnendur og starfsfólk gegna öll 

hlutverki í gæðastjórnun og með framtaki þess verður stöðug þróun og framfarir sem 

veita forskot á samkeppnisaðila. Mikilvægt er við innleiðingu gæðastjórnunar að 

starfsfólki sé gert ljóst að allir innan skipulagsheildarinnar beri ábyrgð og að stöðugt sé 

unnið að markmiðum gæðastjórnunar. Gæði ná til allra deilda og allra verkferla innan 

skipulagsheilda og því skiptir máli að hafa gæðakerfi sem taka á öllum þáttum 

gæðamála innan skipulagsheilda. Þannig má líta á gæðastjórnun sem stjórnunarstíl 

sem birtist á tvennan hátt. Í fyrsta lagi sem umbótaverkefni og samstarf allra viðeigandi 

aðila að bættum gæðum og í öðru lagi sem áherslu á gæðakerfi og vottun þeirra 

(Atkinson, 1990, bls. 9-13, 120; Pétur K. Maack, 1991, bls. 95).  
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Mynd 2 sýnir þrjá grunnþætti gæðastjórnunar; gæði, ánægju viðskiptavina og 

stöðugar umbætur.  

 

Mynd 2: Grunnþættir gæðastjórnunar. 

Gæði snúast í raun um að gera hlutina rétt í hvert sinn og réttu hlutina rétt. 

Skipulagsheildir vinna að gæðum með því að ákvarða þarfir viðskiptavina og mæta 

þeim með framúrskarandi þjónustu. Í því skyni að uppfylla gæði og þjónustu þurfa 

skipulagsheildir að útrýma mistökum og draga úr endurvinnu í vinnuferlum sínum með 

stöðugum umbótum og endurmati (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 133; Lemieux, 

1996, bls. 28). Skjalastjórar þekkja vel til uppistöðuþátta gæðastjórnunar og sú krafa að 

standast væntingar viðskiptamanna og fara fram úr þeim á vel við einkunnarorð 

skjalastjórnar: „Ná í réttu upplýsingarnar á réttu formi til rétts einstakling á réttu 

augnabliki“ (Lemieux, 1996, bls. 29). Gæðastjórnun fylgja mikilvægir þættir eins og 

skjalfest verklag, virkir ferlar og staðfestingar á gæðastarfinu innan skipulagsheilda. 

Þessir þættir eru jafnan hýstir í gæðakerfum og er þar hægt að stjórna útgáfu 

gæðaskjala, hafa rafrænt eftirlit með ákvörðunum, rekja skráningar og atvik og taka út 

tölfræðilegar niðurstöður (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, bls. 145). Tilgangur með 

gæðakerfum er annars vegar að tryggja gæði í daglegum rekstri og hins vegar að 

mynda grundvöll fyrir því að mögulegt sé að ná þeim árangri sem að er stefnt í 

gæðamálum. Sá grundvöllur byggist meðal annars á að ákvarða gæðastefnu 

skipulagsheildar, tilgreina ábyrgð viðeigandi aðila, stýra frábrigðum og ákveða innri 

gæðaúttekir og þjálfun starfsfólks (Pétur K. Maack, 1991, bls. 100). Frost (2007) segir 

tilgang gæðastaðla að veita skipulagsheildum og starfsfólki þeirra leiðarvísi að því sem 

þurfi að gera og leyndarmálið sé að fylgja honum svo hann virki sem skyldi. Gæðakerfi 
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auðvelda stjórn á skjalamálum og í raun má segja að vottað gæðakerfi sé vottun á 

gæðum skjalavinnslu skipulagsheildar frekar en vottun á framúrskarandi þjónustu eða 

vöru. Saman geta gæðastjórnun og skjalastjórn komið ýmsu til leiðar sem erfitt yrði að 

framkvæma án annarrar aðferðafræðinnar. Skjalastjórn verður að vera undirstaða 

gæðastjórnunar svo vel takist til (Frost, 2007, bls. 1-2; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2010, 

bls. 145; Kristianna Jessen, 2007, bls. 2). 

1.3.1 Staðlar um gæðastjórnun 

Árið 1987 voru fimm gæðastaðlar samþykktir af alþjóðlega staðlaráðinu og saman eru 

þeir grunnurinn að ISO 9000 gæðakerfinu. Árið 1994 voru staðlarnir endurskoðaðir og 

endurútgefnir þar sem gerðar voru enn meiri kröfur á skjalahald þeirra skipulagsheilda 

sem sóttust eftir vottun á gæðakerfum sínum. Útgáfa staðlanna var aftur endurskoðuð 

árið 2000 þegar þrír staðlar frá 1994 voru sameinaðir í einn, ISO 9001:2000. Í þeirri 

útgáfu varð ánægja viðskiptavina tiltekin sem sérstakt skilyrði og kom fram í ýmsum 

þáttum staðalsins. Einnig var mun meiri áhersla lögð á gæðastjórnun meðal annars 

með því að mæta væntingum viðskiptavina og lagalegum kröfum, auka þátttöku 

starfsfólks og þjálfun þess ásamt stjórnun upplýsinga og stöðugum umbótum (Brumm, 

1996, bls. 3; Houten, 2000, bls. 30-31; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002a, bls. 40-41). 

Staðlar í ISO 9000 gæðakerfinu fjalla meðal annars um kröfur til gæðastjórnunarkerfa, 

hugtök og skilgreiningar, hvernig gera eigi gæðastjórnunarkerfi árangursríkari og 

leiðbeiningar um innra og ytra eftirlit með gæðastjórnunarkerfum. Þeir gera þá kröfu til 

skipulagsheilda að þær myndi og varðveiti öll þau skjöl sem snúa að gæðum, allt frá 

hönnun til afhendingar þjónustu eða vöru. Af þessum stöðlum er staðall um kröfur 

gæðastjórnunarkerfa, ÍST EN ISO 9001:2008 (Staðlaráð Íslands, 2008b), einn þekktasti 

staðallinn í staðlaröðinni. Hann veitir skipulagsheildum viðmið um gæðastjórnunarkerfi 

og er hannaður með það í huga að allar skipulagsheildir geti fylgt honum, óháð stærð 

og starfsemi. Unnið er að endurnýjun staðalsins og er búist við því að hann verði 

tilbúinn í lok árs 2015 en staðallinn var síðast uppfærður árið 2008. Staðallinn um 

kröfur gæðastjórnunarkerfa, ÍST EN ISO 9001:2008 (Staðlaráð Íslands, 2008b), er eini 

staðallinn í staðlaröðinni sem hægt er að fá vottun fyrir en þó er ekki gerð krafa um 

vottun. Skipulagsheildir geta þannig fylgt staðlinum án þess að leita eftir vottun en 
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rúmlega ein milljón fyrirtækja og stofnana fylgja staðlinum í yfir 170 löndum (Brumm, 

1996, bls. 11; ISO, e.d.; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002a, bls. 41).  

Fyrirtækið sem var til rannsóknar er ekki lengur með vottun samkvæmt 

staðlinum um kröfur gæðastjórnunarkerfa, ÍST EN ISO 9001:2008 (Staðlaráð Íslands, 

2008b), en það byggir gæðakerfi sitt og gæðaskjöl á kröfum og viðmiðum samkvæmt 

þeim staðli. Staðallinn setur fram fjórar tegundir gæðaskjala sem skipulagsheildir þurfa 

að mynda og halda til haga. Þar má fyrst nefna gæðahandbókina sem inniheldur 

gæðastefnu skipulagsheildar og öll önnur gæðatengd markmið sem saman mynda 

gæðastjórnunarkerfið. Næst eru það verklagsreglur sem eru í raun leiðbeiningar um 

framkvæmd markmiðanna og í þriðja lagi eyðublöð, vinnulýsingar og önnur skjöl sem 

má líta á sem verkfæri til að framfylgja verklagsreglunum. Tilgangur þessara skjala er 

að sýna hvað eigi að gera, hver beri ábyrgð á því og hvernig eigi að gera það. Loks eru 

það gæðaskrár sem sannprófa að gæðastjórnunarkerfið virki og sýna að þeir þættir 

sem mynda gæðastjórnunarkerfið hafi verið unnir. Tilgangur gæðaskráa er að sýna 

samræmi við kröfur og viðmið staðalsins, sýna að skipulagsheild búi yfir skilvirku 

gæðastjórnunarkerfi og að stöðugar umbætur hafi verið skjalfestar (Staðlaráð Íslands, 

2008a, bls. 61, 67-68, 71). 

1.4 Upplýsingaöryggi  

Öryggi upplýsinga hefur verið til umræðu síðustu ár þar sem skipulagsheildir hafa gert 

sér grein fyrir því að upplýsingar eru verðmætar og þær þurfa viðeigandi vernd líkt og 

aðrar mikilvægar eignir þeirra. Margs konar ógnir steðja að skipulagsheildum sem 

meðhöndla viðkvæmar upplýsingar og felur upplýsingaöryggi í sér að vernda 

upplýsingar fyrir slíkum hættum í þeim tilgangi að tryggja starfsemi, lágmarka tjón í 

rekstri og hámarka arðsemi fjárfestinga. Þetta er sérlega mikilvægt í rekstrarumhverfi 

með síauknum innbyrðis tengingum sem leiða til þess að upplýsingar verða 

berskjaldaðri fyrir sífellt fleiri og margvíslegri ógnum (Staðlaráð Íslands, 2000, bls. 13; 

Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 12). Með því að stuðla að upplýsingaöryggi geta 

skipulagsheildir skapað og áunnið sér traust meðal viðskiptavina þar sem 

upplýsingaleki getur haft gríðarleg áhrif á skipulagsheildina sjálfa og viðskiptavini 

hennar. Mikilvægt er að skipulagsheildir innleiði viðeigandi stýringar, þar á meðal 

öryggisstefnu varðandi alla meðhöndlun upplýsinga, bæði innan vinnustaðarins og 
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utan hans, ásamt verklagsreglum, ferlum og hugbúnaðaraðgerðum. Þannig er hægt að 

koma í veg fyrir upplýsingaleka, hvort sem er af ásetningi eða mistökum. Með því að 

hafa upplýsingaöryggisstefnu og starfa eftir henni stuðla skipulagsheildir að því að 

unnið sé eftir öryggisstöðlum, verklagsreglum og þremur grunnþáttum 

upplýsingaöryggis; leynd, réttleika og tiltækileika sem sjá má á mynd 3 (Ebenezer Þ. 

Böðvarsson, 2010, bls. 4; ENISA, 2009, bls. 17; Ólafur Róbert Rafnsson, 2010, bls. 31; 

Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 12).  

 

Mynd 3: Grunnþættir upplýsingaöryggis. 

Leynd felur í sér að upplýsingar séu aðeins aðgengilegar þeim sem hafa til þess 

heimild og tryggt að upplýsingar birtist ekki í heimildarleysi hvort sem það er af 

ásetningi eða vegna mistaka. Réttleiki tekur til varðveitingar á áreiðanlegum 

upplýsingum, það er að upplýsingar hafi verið skráðar á réttan hátt, rétt unnar og 

geymdar á réttan hátt auk þess að þær séu heilar og óbreyttar og ekki úreltar. 

Jafnframt snýst réttleiki um að komið er í veg fyrir óleyfilegar birtingar á upplýsingum. 

Tiltækileiki nær til þess að aðeins þeir sem hafa aðgangsheimild hafi aðgang að 

upplýsingum þegar á þarf að halda og þannig er stuðlað að öruggum og skilvísum 

aðgangi að upplýsingum (Hannes Sigurðsson, 2001, bls. 30; Staðlaráð Íslands, 2000, bls. 

13; Ólafur Róbert Rafnsson, 2010, bls. 31; Ríkisendurskoðun, 2002, bls. 7). 

Líkt og fjallað var um í kafla 1.1 geta skjöl og upplýsingar verið á ýmsu formi og 

skráð á ólíkan hátt. Með upplýsingaöryggi eru upplýsingar og skjöl vernduð á 

viðeigandi hátt sama á hvaða formi eða miðli þau eru (Staðlaráð Íslands, 2000, bls. 13). 

Margar skipulagsheildir vinna með persónulegar upplýsingar viðskiptavina sinna eins 

og nöfn, kennitölur, heimilisföng, kreditkortanúmer, bankaupplýsingar og aðrar 
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upplýsingar sem mögulegt er að misnota ef vilji er fyrir hendi. Því er nauðsynlegt fyrir 

skipulagsheildir að tryggja öryggi upplýsinga með góðum upplýsingakerfum, settum 

öryggisstefnum og verklagsreglum. Tæknin ein er hins vegar ekki nægjanleg vörn. Það 

þarf einnig að stuðla að öryggisvitund meðal starfsfólksins því mikilvægi trúnaðar þess 

og ábyrgðar er seint fullmetið. Öryggisvitund felur í sér að starfsfólk þekki hlutverk sitt 

og ábyrgð við að tryggja rekstraröryggi skipulagsheildarinnar, hegði sér í samræmi við 

það og sé fært um að greina ákveðnar hættur og taka upplýstar ákvarðanir við nýjar 

aðstæður. Upplýsingaöryggi stendur og fellur með hollustu og vandaðri umgengni 

starfsfólks og því þarf það að gera sér grein fyrir hvað er verið að vernda, hvers vegna 

og fyrir hverjum (Ebenezer Þ. Böðvarsson, 2010, bls. 4; ENISA, 2009, bls. 48; Gyða 

Halldórsdóttir, 2010, bls. 28). Fyrsta skref í að efla öryggisvitund starfsfólk er að greina 

það viðhorf sem er til staðar innan fyrirtækisins til upplýsingaöryggis. Setja þarf 

markmið um stöðu upplýsingaöryggis og ef viðhorf starfsfólks er í samræmi við 

markmið skipulagsheildarinnar þarf að styrkja það og efla. Sé viðhorfið fjarri settum 

markmiðum þarf að skipuleggja innleiðingu öryggisvitundar sem felur í sér 

viðhorfsbreytingu sem leiðir til breytinga á hegðun. Öryggisvitund eflist best með 

stöðugri fræðslu og stuðningi stjórnenda. Starfsfólk þarf að þekkja öryggisstefnu og 

verklagsreglur vinnustaðarins og mikilvægt er að ferlið sé endurmetið ásamt viðhorfi 

starfsfólks til öryggisvitundar. Með endurmati og reglulegri fræðslu er hægt að tryggja 

leynd upplýsinga, lögmætan aðgang, áreiðanleika og gæði upplýsinga því viðhorf 

þróast með þekkingu (Ebenezer Þ. Böðvarsson, 2010, bls. 4-5; ENISA, 2009, bls. 31; 

Gyða Halldórsdóttir, 2010, bls. 28-29).  

1.4.1 Staðlar um upplýsingaöryggi 

Árið 2005 voru endurnýjaðir staðlar um upplýsingaöryggi og stjórnkerfi þeirra. Þeir 

voru þýddir á íslensku ári síðar og nefnist fyrri staðallinn Upplýsingatækni – 

öryggistækni – stjórnkerfi upplýsingaöryggis – kröfur, ÍST ISO/IEC 27001:2005 

(Staðlaráð Íslands, 2006a). Sá staðall nær til skipulagsheilda af öllu tagi og inniheldur 

skilgreindar kröfur við að koma upp, innleiða, reka, vakta, rýna, viðhalda og bæta 

skjalfest upplýsingaöryggiskerfi sem tekur til heildarrekstraráhættu viðkomandi 

skipulagsheildar (Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 10). Hann fjallar um ferlisnálgun við 

stofnun, innleiðingu, rekstur, vöktun, rýni, viðhald og umbætur á 
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upplýsingaöryggisstjórnkerfi í skipulagsheildum. Líta má á ferlisnálgun sem stjórnun og 

beitingu ferla innan skipulagsheildar ásamt því að bera kennsl á ferlin og samspil 

þeirra. Til þess þarf að skilja kröfur hverrar skipulagsheildar um upplýsingaöryggi og 

þörfina á að setja fram stefnu og markmið. Ennfremur þarf að innleiða stýringar og 

beita þeim til að stjórna áhættu upplýsingaöryggis ásamt því að vakta og rýna 

frammistöðu og skilvirkni kerfisins með stöðugar umbætur í huga (Staðlaráð Íslands, 

2006a, bls. 7). Staðallinn skiptist í átta kafla að frátöldum inngangi hans þar sem fyrst 

er fjallað um umfang staðalsins, næst um tilvísanir í aðra staðla og þriðji kafli inniheldur 

skilgreiningar og hugtök. Fjórði kafli fjallar um stjórnkerfi upplýsingaöryggis og hvernig 

eigi að koma því upp. Þar er meðal annars fjallað um kröfur um skjalahald sem nær til 

stefnu stjórnenda, skráa um ákvarðanir stjórnenda og að tryggt sé að mögulegt sé að 

rekja aðgerðir til ákvarðana. Meðal skjala eru einnig skjalfest yfirlýsing um stefnu og 

markmið kerfisins, umfang þess ásamt verklagsreglum og stýringum til stuðnings 

kerfinu (Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 20). Fimmti kafli vísar til ábyrgðar stjórnenda 

varðandi upplýsingaöryggisstjórnkerfi en þeir þurfa að leggja fram skuldbindingu sína 

við að koma upp, innleiða, reka, vakta, rýna, viðhalda og bæta kerfið ásamt því að 

leggja til allt það sem þörf er á til að mæta kröfum og síðast en ekki síst tryggja að allt 

starfsfólk sem ber ábyrgð fái viðeigandi þjálfun og sé hæft að framkvæma þá verkþætti 

sem til þarf (Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 23-24). Síðustu þrír kaflarnir fjalla um innri 

úttektir, rýni stjórnenda og loks stöðugar umbætur í skilvirkni kerfisins (Staðlaráð 

Íslands, 2006a, bls. 4,28).  

Seinni staðallinn er með heitið Upplýsingatækni – öryggistækni – starfsvenjur 

fyrir stjórnun upplýsingaöryggis, ÍST ISO/IEC 27002:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006b), og 

veitir hann leiðbeiningar og almennar meginreglur um upphaf, innleiðingu, viðhald og 

bætingu stjórnunar upplýsingaöryggis í fyrirtæki (Staðlaráð Íslands, 2006b, bls. 17). 

Staðallinn inniheldur ellefu greinar um öryggisstýringu og má þar nefna kafla um 

öryggisstefnu, mannauðsöryggi og aðgangsstýringu. Markmið upplýsingaöryggisstefnu 

er að stjórnendur hafi forystu um og styðji við upplýsingaöryggi í samræmi við 

rekstrarkröfur og viðeigandi lög og reglugerðir. Markmið varðandi mannauðsöryggi er 

að tryggja að starfsfólk, verktakar og notendur skilji ábyrgð sína og séu hæfir til að taka 

að sér þau hlutverk sem þeim eru ætluð, draga úr hættu á þjófnaði, svikum eða 

misnotkun búnaðar. Markmið með aðgangsstýringu er að stýra aðgangi að 
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upplýsingum, upplýsingavinnslubúnaði og rekstarferlum á grundvelli rekstrar- og 

öryggiskrafna (Staðlaráð Íslands, 2006b, bls. 4-10, 21, 25, 48, 100).  

1.5 Lög og reglugerðir 

Skipulagsheildir þurfa að fylgja þeim lögum og reglugerðum sem varða starfsemi 

þeirra. Með því að koma á kerfisbundinni skjalastjórn getur hún aðstoðað 

skipulagsheildir við að fylgja settum lögum og sanna að farið hafi verið eftir þeim. Lög 

er varða skjöl og meðhöndlun þeirra eiga jafnan við opinberar stofnanir en 

skipulagsheildir í einkageiranum, félög og félagasamtök geta tekið mið af þeim við 

skjalahald sitt og mörg hver gera það. Lög um opinber skjalasöfn, nr. 77/2014, hafa það 

að markmiði að tryggja myndun, vörslu og örugga meðferð opinberra skjala þar sem 

réttindi samfélagsþegna, hag stjórnsýslunnar og varðveislu sögu íslensku þjóðarinnar 

eru höfð að leiðarljósi. Upplýsingalög, nr. 140/2012, ná aðeins til opinberra fyrirtækja 

og stofnana en markmið þeirra er að tryggja gagnsæi í stjórnsýslu og við meðferð 

opinberra hagsmuna. Þar er meðal annars fjallað um rétt almennings til aðgangs að 

margvíslegum opinberum gögnum ásamt takmörkunum á aðgangi að vissum gögnum. Í 

stjórnsýslulögum, nr. 37/1993, sem ná til stjórnsýslu ríkis og sveitarfélaga er 

réttaröryggi manna tryggt í samskiptum við hið opinbera. Er þar fjallað um 

upplýsingarétt í 15. grein þar sem segir að aðili máls eigi rétt á aðgangi að skjölum og 

öðrum gögnum er varða mál hans varða (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2005, bls. 4-5).  

Starfsemi fyrirtækisins felur í sér að starfsfólk vinnur með mikið magn 

persónulegra upplýsinga og starfar samkvæmt lögum um persónuvernd og meðferð 

persónuupplýsinga, nr. 77/2000. Markmið þeirra laga er að stuðla að því að farið sé 

með persónuupplýsingar í samræmi við grundvallarsjónarmið og reglur um 

persónuvernd og friðhelgi einkalífs. Þeim er auk þess ætlað að tryggja áreiðanleika og 

gæði slíkra upplýsinga. Persónuupplýsingar eru sérhverjar persónugreindar eða 

persónugreinanlegar upplýsingar sem beint eða óbeint má rekja til tiltekins 

einstaklings, látins eða lifandi. Fyrirtækið leggur mikla áherslu á öryggi og trúnað við 

öflun og meðferð persónuupplýsinga. Því berast ýmis gögn varðandi einstaklinga, 

fyrirtæki og stofnanir sem ekki eiga erindi til óviðkomandi aðila og eru slíkar 

upplýsingar einungis notaðar við upplýsingagjöf til viðskiptavina og við aðra eðlilega 

starfsemi fyrirtækisins. Fyrirtækið fylgir einnig reglum nr. 299/2001 um öryggi persónu-
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upplýsinga sem hafa það að markmiði að tryggja örugga vinnslu upplýsinga. Það felst í 

að tryggja leynd upplýsinga, lögmætan aðgang að þeim ásamt því að tryggja gæði 

þeirra og áreiðanleika. Í reglunum er meðal annars fjallað um öryggiskerfi og 

öryggisráðstafanir og bent á að hægt er að styðjast við staðalinn um upplýsingaöryggi, 

ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), umfram það sem kemur fram í 

reglunum. Jafnframt hefur fyrirtækið leiðbeinandi tilmæli Fjármálaeftirlitsins til 

hliðsjónar varðandi rekstur upplýsingakerfa og notkun upplýsingatækni. Þessi tilmæli 

koma hins vegar ekki í stað laga eða alþjóðlegra staðla en markmið þeirra er meðal 

annars að lágmarka áhættu við rekstur upplýsingakerfa og tryggja öryggi upplýsinga 

(Fjármálaeftirlitið, 2014, bls. 2).  

Meðal annarra laga sem fyrirtækið starfar eftir eru lög um bókhald, nr. 145/1994, 

og lög um ársreikninga, nr. 3/2006. Lög um bókhald, nr. 145/1994, kveða á um að 

bókhaldi skuli hagað á skýran og aðgengilegan hátt þannig að rekja megi viðskipti og 

notkun fjármuna. Upplýsingar um rekstur og efnahag skulu vera að kröfum eigenda, 

lánardrottna og hins opinbera þannig að hægt sé að meta tekjur og gjöld, eignir og 

skuldir skipulagsheilda. Það eru stjórn og framkvæmdastjóri sem bera ábyrgð á 

ársreikningi fyrir hvert reikningsár og þarf hann að innihalda rekstrarreikning, 

efnahagsreikning, sjóðstreymi, skýringar og skýrslu stjórnar. Einnig á áritun 

endurskoðanda eða skoðunarmanna að fylgja ársreikningi og þannig mynda eina heild. 

Ársreikningar eru samdir í samræmi við lög um ársreikninga, nr. 3/2006, reglugerðir og 

settar reikningsskilareglur og gefa þeir glögga mynd af afkomu, efnahag og breytingu á 

handbæru fé skipulagsheilda.  
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2 Fyrirtækið og stefnur þess 

Gagnasöfnun þessarar rannsóknar fór fram í einkafyrirtæki sem starfar á fjármálasviði. 

Upplýsingar eru lykilatriði í þjónustu fyrirtækisins og skiptir vernd þeirra fyrirtækið 

miklu máli. Fyrirtækið er með staðfesta vottun samkvæmt staðlinum um 

upplýsingaöryggi og meðhöndlun gagna, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 

2006a). Vottunin varðar alla starfsemi fyrirtækisins sem starfar víðsvegar um landið og 

nær til tæplegra 200 starfsmanna. Í daglegri starfsemi fyrirtækisins skiptir máli að 

upplýsingar séu til staðar þegar starfsfólk þarf á þeim að halda ásamt því að þær séu 

réttar og leynd þeirra tryggð. Í þessum kafla verða kynntar skjalfestar stefnur 

fyrirtækisins er varða skjalastjórn, gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Kaflinn er 

byggður á innri gögnum fyrirtækisins sem eru listuð í kafla 3.3 ásamt vefsíðu 

fyrirtækisins. Auk þess er stuðst við upplýsingar úr viðtali við starfandi skjalastjóra 

fyrirtækisins.  

2.1 Stefna í skjalastjórn 

Skjalastefna fyrirtækisins lýsir áherslum fyrirtækisins í meðferð skjala og upplýsinga 

sem eru í eigu þess eða umsjón þess og starfsfólksins. Tilgangur stefnunnar er að 

tryggja kerfisbundna stjórnun skjala frá því að skjöl eru búin til og þar til þeim er eytt 

eða komið fyrir í varanlegri geymslu. Með því móti er mögulegt að styðja við rekstur 

fyrirtækisins, rekja ákvarðanir stjórnenda og gæta trúnaðar við viðskiptavini. 

Skjalastefnan nær til alls starfsfólks fyrirtækisins og tekur til allra skjala sem tengjast 

rekstri fyrirtækisins, óháð miðlum. Skjalastefnan leggur áherslu á fjóra þætti þegar 

kemur að meðhöndlun skjala og upplýsinga. Í fyrsta lagi að skjalastjórnin uppfylli 

lagalegar kröfur. Í öðru lagi að vinnubrögð og skipulag varðandi skjöl sé samræmt 

innan fyrirtækisins og taki mið af staðlinum um skjalastjórn, ÍST ISO 15489-1:2001 

(Staðlaráð Íslands, 2005a), og staðlinum um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 

(Staðlaráð Íslands, 2006a). Í þriðja lagi að allt verklag varðandi skjöl sé skjalfest í 

gæðakerfi fyrirtækisins, allt frá myndun skjala að eyðingu ásamt lífshlaupi þeirra þar á 

milli. Í fjórða lagi að vernda skuli skjöl og þeim stýrt þannig að læsileiki, réttleiki og 

tiltækileiki þeirra sé óumdeilanlegur.  
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Til að stuðla að því að ofangreindir fjórir þættir náist er árlega farið yfir 

skjalastefnuna og verklagsreglur hennar í samræmi við þau lög og staðla sem tengjast 

starfsemi fyrirtækisins. Farið er eftir skýrum reglum við aðgangsstýringu skjala og er 

þar tekið tillit til ábyrgðar og hlutverks starfsfólks í þeim efnum. Í gæðakerfi 

fyrirtækisins eru geymd á miðlægu svæði þau skjöl sem varða verklag þannig að 

starfsfólk hafi aðgang að þeim. Stefnan segir til um að starfsfólk fái kynningu á 

skjalastjórn þegar það hefur störf hjá fyrirtækinu og einnig í endurmenntun sinni. 

Athygli vekur að ekki er minnst á þjálfun eða fræðslu. Fyrirtækið notar 

skjalastjórnarkerfi sem hér verður kallað Glugginn og hýsir það gagnasafn fyrirtækisins. 

Kerfið hefur verið sérsniðið að þörfum deilda og þeirra skjala sem þar myndast. Til að 

styrkja samræmda skráningu skjala og stuðla að virkri grisjunaráætlun er skjalalykill 

fyrirtækisins og skjalavistunaráætlun tengd við gagnasafnið. Skrár eru afritaðar með 

reglubundnum hætti og tryggt er að tölvukerfi geti ávallt lesið gögn fyrirtækisins óháð 

formi þeirra.  

2.1.1 Meðferð skjala 

Í verklagsreglu fyrirtækisins um meðferð skjala er lögð áhersla á öryggisvitund 

starfsfólksins. Það þarf að gera sér grein fyrir að gögn geti innihaldið viðkvæmar 

upplýsingar sem gætu valdið skaða jafnt fyrir fyrirtækið og viðskiptavini þess ef þau eru 

ekki meðhöndluð á viðeigandi hátt. Gögnum er skipt í þrjá flokka eftir innihaldi þeirra. 

Þessir flokkar eru opinber gögn, gögn innanhúss og trúnaðargögn. Opinber gögn teljast 

þau sem valda engum skaða ef þau komast í hendur óviðkomandi aðila. Til gagna 

innanhúss teljast ýmis vinnugögn og efni sem er ætlað að styðja starfsfólk í starfi. Þau 

gætu skapað væga áhættu í höndum rangra aðila. Hindra skal aðgengi að þessum 

gögnum með því að læsa tölvum og að lágmarki snúa þeim á hvolf eða setja í hirslu ef 

þau eru á pappír. Trúnaðargögn eru þau gögn sem skaðað geta fyrirtækið og 

hagsmunaaðila þess í höndum rangra aðila jafnvel innan fyrirtækisins. Ef gögnin eru 

óviðkomandi starfi starfsfólks hefur það ekki heimild til að lesa gögnin né sýna 

óviðkomandi þau. Trúnaðargögn má aldrei skilja við sig og skulu þau geymd í læstri 

hirslu þegar ekki er unnið með þau.  
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2.2 Stefna í gæðastjórnun 

Lykill að árangri eru fagleg og samræmd vinnubrögð en markmið gæðastefnunnar er að 

þjónusta fyrirtækisins uppfylli væntingar og kröfur hagsmunaaðila með tilliti til 

vinnubragða starfsfólksins. Gæðakerfinu er ætlað að vera leiðarvísir starfsfólks um 

starfsemi fyrirtækisins og þar kemur skýrt fram hver gerir hvað, hvernig og hvenær. 

Það heldur utan um alla verkferla og skipulag fyrirtækisins og má segja að það sé eins 

konar stjórnkerfi þess. Fyrirtækið er ekki með vottun samkvæmt staðlinum um kröfur 

gæðastjórnunarkerfa, ÍST EN ISO 9001:2008 (Staðlaráð Íslands, 2008b), en gæðakerfið 

og öll gæðaskjöl eru byggð upp samkvæmt staðlinum. Stjórnendur fyrirtækisins bera 

ábyrgð á að verkefni séu unnin í samræmi við þau gæðaskjöl sem eru í gildi á hverjum 

tíma og allt starfsfólk ber ábyrgð á því að fylgja gæðakerfinu við daglega vinnu sína. 

Gæðakerfið er innan Gluggans og er aðgengilegt öllu starfsfólki fyrirtækisins. 

Gæðaskjölin eru flokkuð í sex yfirflokka ásamt undirflokkum. Kerfinu er stöðugt 

viðhaldið og það endurbætt til að tryggja að þar séu einfaldir verkferlar og skýrar 

verklagsreglur, vinnulýsingar og eyðublöð. Stuðlað er að þjálfun og fræðslu fyrir 

starfsfólk varðandi gæðamál og ábyrgð þeirra í þeim málum. Með gæðakerfinu er 

tryggt virkt eftirlit og að unnið sé eftir gildandi gæðaskjölum. Gæðakerfið er með 

innbyggt innra eftirlit þannig að unnið er að stöðugum umbótum í allri starfsemi 

fyrirtækisins. Undir það fellur meðal annars regluleg rýni, innri úttektir á eftirfylgni við 

verkferla, verklagsreglur og vinnulýsingar ásamt innri endurskoðun.  

2.2.1 Öryggishandbók 

Gæðasvið fyrirtækisins sér um útgáfu og viðhald öryggishandbókar. Öllu starfsfólki 

fyrirtækisins er skylt að kynna sér innihald hennar og staðfesta skriflega að það hafi 

lesið og skilji þær öryggisreglur sem eru í bókinni. Er þetta hluti af kröfum úr staðlinum 

um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a). Í 

öryggishandbókinni er fjallað um mikilvægi upplýsinga og að starfsfólk þurfi að gera sér 

grein fyrir að þær geti verið á margs konar formi. Með öflugu upplýsingaöryggi leggur 

starfsfólkið mikilvægan grunn að því að viðskiptavinir og aðrir aðilar beri traust til 

fyrirtækisins við meðferð persónugreinanlegra og viðkvæmra upplýsinga. Lögð er 

áhersla á að upplýsingaöryggi innan fyrirtækisins sé samvinnuverkefni allra 
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starfsmanna fyrirtækisins og þannig er höfðað til vitundar um ábyrgð og skyldur hvers 

og eins.  

2.3 Stefna í upplýsingaöryggi  

Upplýsingaöryggisstefnunni er ætlað að tryggja sem best öryggi upplýsinga 

fyrirtækisins þannig að þær nýtist bæði á skilvirkan og hagkvæman hátt fyrir rekstur 

fyrirtækisins og viðskiptavini þess. Fyrirtækið fylgir staðlinum um upplýsingaöryggi, ÍST 

ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), og notar hann sem grundvöll við 

skipulag og viðhald svo tryggt sé að stefnunni sé framfylgt. Fyrirtækið fylgir staðlinum 

eins nákvæmlega og mögulegt er. Fjórði kafli staðalsins fjallar um stjórnkerfi 

upplýsingaöryggis og hefur fyrirtækið útbúið skjal fyrir hverja kröfu og tekur þar fram 

hver beri ábyrgð á henni. Upplýsingaöryggisstefnan er bindandi og nær til starfsfólks 

fyrirtækisins og einnig til þeirra aðila sem veita fyrirtækinu þjónustu eða sinna eftirliti 

með starfsemi þess. Þessir aðilar eru skuldbundnir til að vernda upplýsingar og 

upplýsingakerfi fyrirtækisins. Skýrt er tekið fram í stefnunni að núverandi og 

fyrrverandi starfsfólki og þjónustuaðilum sé óheimilt að veita upplýsingar um málefni 

fyrirtækisins sem þeir verða áskynja í starfi sínu.  

Fyrirtækið reynir að tryggja að allir viðeigandi aðilar fái ásættanlega þjálfun og 

fræðslu varðandi upplýsingaöryggi svo þeir geri sér grein fyrir þeirri ábyrgð sem þeir 

bera. Með fræðslu og leiðbeiningum miðar fyrirtækið að því að efla öryggisvitund 

starfsfólksins og annarra tengdra aðila. Áhættugreiningar og úttektir eru framkvæmdar 

reglulega til að meta þörf á breytingum og er stefnan endurskoðuð eins oft og þurfa 

þykir. Sett er það markmið að stefnan sé endurskoðuð eigi sjaldnar en á tveggja ára 

fresti. Með stefnunni setur fyrirtækið sér það markmið að tryggja sem best leynd, 

réttleika og tiltækileika gagna og upplýsingakerfa þess.  

2.4 Samantekt 

Fyrirtækið sem rannsókn þessi var framkvæmd hjá leggur mikla áherslu á öryggi þeirra 

upplýsinga sem það hefur til umsýslu. Það hefur myndað stefnur er varða skjalastjórn, 

gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Skjalastefnan leggur áherslu á að skjalastjórnin 

uppfylli lagalegar kröfur ásamt því að vinnubrögð séu samræmd innan fyrirtækisins og 

taki mið af alþjóðlegum stöðlum. Allt verklag varðandi skjöl og stjórn þeirra er skjalfest 

í gæðakerfinu og tryggt er að skjöl séu vernduð og stýrt þannig að læsileiki þeirra, 
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réttleiki og tiltækileiki sé óumdeilanlegur. Höfðað er til öryggisvitundar starfsfólks í 

verklagsreglu um meðhöndlun skjala og er gögnum skipt í þrjá flokka eftir mikilvægi 

þeirra. Þeir eru opinber gögn, gögn innanhúss og trúnaðargögn. Markmið gæða-

stefnunnar er að tryggja að vinnubrögð starfsfólks uppfylli kröfur viðskiptavina um 

þjónustu fyrirtækisins. Í gæðakerfinu eru allir verkferlar og skipulag fyrirtækisins og er 

því ætlað að vera leiðarvísir fyrir starfsfólkið. Þar kemur fram hver á að gera hvað, 

hvernig og hvenær í einföldum verkferlum og skýrum verklagsreglum, vinnulýsingum 

og eyðublöðum. Í því er innra eftirlit þannig að stöðugt er unnið að umbótum í 

starfsemi fyrirtækisins. Undir gæðastjórn fyrirtækisins fellur öryggishandbókin sem 

fjallar um mikilvægi upplýsinga fyrir fyrirtækið og inniheldur hún æskileg vinnubrögð 

varðandi tölvupóst- og netkerfi fyrirtækisins og starfsstöðvar. Öryggishandbókin er 

byggð á kröfum úr staðli um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð 

Íslands, 2006a), líkt og stefnan um upplýsingaöryggi. Henni er ætlað að tryggja sem 

best öryggi upplýsinga sem fyrirtækið hefur til meðhöndlunar þannig að þær nýtist 

bæði á skilvirkan og hagkvæman hátt fyrir starfsemi þess og viðskiptavini. Með 

stefnunni setur fyrirtækið sér það markmið að tryggja sem best leynd, réttleika og 

tiltækileika gagna og upplýsingakerfa þess. 
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3 Framkvæmd rannsóknar 

Við rannsóknina var notuð eigindleg aðferðafræði og voru tekin níu hálfstöðluð og opin 

viðtöl við starfsfólk fyrirtækisins bæði í höfuðstöðvum og einu útibúi þess. Þá var ein 

þátttökuathugun framkvæmd í útibúinu. Skoðuð voru gögn úr ytra og innra umhverfi 

fyrirtækisins auk þess sem höfundur fór í vettvangsnám hjá fyrirtækinu í mars 2014. 

Upplýsingar sem fengust á meðan vettvangsnáminu stóð voru einnig nýttar við vinnslu 

ritgerðarinnar. Meðal gagna úr ytra umhverfi fyrirtækisins má nefna lög og reglugerðir 

er varða starfsemi fyrirtækisins og einnig lög er varða skjalastjórn og upplýsingaöryggi. 

Auk þess voru skoðaðir alþjóðlegir staðlar sem fjalla um gæðastjórnun, 

upplýsingaöryggi og skjalastjórn. Úr innra umhverfi fyrirtækisins fékk rannsakandi 

aðgang að skjölum fyrirtækisins varðandi fyrrnefnda þætti; gæðastjórnun, upplýsinga-

öryggi og skjalamál.  

3.1 Markmið og rannsóknarspurningar 

Markmið rannsóknarinnar var að fá innsýn í upplifun starfsfólks af skjalastjórn innan 

fyrirtækisins og kanna hvaða vinnubrögðum það beitti við meðhöndlun skjala. Auk þess 

var lagt upp með að athuga hvaða fræðslu og þjálfun starfsfólkið hefði fengið í 

skjalastjórn og hvernig því þætti að þeim málum staðið. Tilgangur rannsóknarinnar var 

að fá innsýn í viðhorf almenns starfsfólks til skjalastjórnar og kanna hversu mikilvæga 

það taldi hana vera. Einnig var athugað hvort almennir notendur fylgdu kröfum 

fyrirtækisins um skjalastjórn og upplýsingaöryggi. Rannsóknin miðaði að því að veita 

vísbendingar um hvað betur megi fara í verklagsreglum og þjálfun til starfsfólks til að 

stuðla að góðri skjalastjórn. Þannig gætu skjalastjórar skipulagsheilda haft viðhorf og 

þarfir almennra notenda til viðmiðunar og stuðlað að bættu öryggi upplýsinga.  

Í upphafi eigindlegrar rannsóknar voru rannsóknarspurningar myndaðar en 

rannsakandi leitast við að svara þeim spurningum í gagnaöflun sinni og veita þær 

honum aðhald við framkvæmd rannsóknarinnar (Hennink, Hutter og Bailey, 2011, bls. 

32-33). Rannsóknarspurningarnar þróuðust meðfram gagnaöflun og heimildavinnu og 

urðu að lokum eftirfarandi:  

 Hver er upplifun starfsfólks af skjalastjórn innan fyrirtækisins? 
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 Hvaða vinnubrögð notar starfsfólk við meðhöndlun skjala innan fyrirtækisins og 

eru þau í samræmi við stefnu fyrirtækisins um skjalamál? 

 Hvernig upplifir starfsfólk fræðslu og þjálfun varðandi skjalastjórn fyrirtækisins? 

3.2 Aðferðafræði 

Eigindleg aðferðafræði er víðtækt hugtak sem felur í sér að rannsakendum er kleift að 

athuga reynslu og upplifun fólks með ýmsum rannsóknaraðferðum. Í eigindlegri 

aðferðafræði eru notaðar samtengdar og víðtækar aðferðir sem veita ólíka sýn á 

rannsóknarefnið eins og viðtöl, rýnihópar og þátttökuathuganir. Með því að nota 

þessar aðferðir fær rannsakandinn innsýn í reynslu þátttakenda, hann öðlast 

upplýsingar um rannsóknarefnið út frá sjónarhorni þeirra og leitast við að skoða 

skilning þeirra og túlkun á viðfangsefninu. Viðfangsefni eru rannsökuð í daglegum 

aðstæðum og það er rannsakandans að skilja og túlka út frá þeirri merkingu sem 

þátttakendur gefa fyrirbærinu sem kannað er. Algengt er að nota fleiri en eina 

rannsóknaraðferð til að öðlast betri skilning á rannsóknarefninu. Í þessari rannsókn 

voru tekin níu opin viðtöl og gerð ein þátttökuathugun (Denzin og Lincoln, 2011, bls. 4; 

Hennink, Hutter og Bailey, 2011, bls. 8-9).  

Rannsóknin styðst við vinnubrögð grundaðrar kenningar. Grunduð kenning er 

ekki kenning í eiginlegri merkingu heldur ferli við að mynda kenningu út frá 

eigindlegum rannsóknum. Hún býður upp á nákvæma og vísindalega nálgun en heldur 

samt í eiginleika eigindlegrar aðferðafræði er varða túlkun. Undirstöðuatriði 

grundaðrar kenningar við greiningu á eigindlegum gögnum eru meðal annars þau að 

greiningin er ekki línulegt ferli heldur hringrás. Það felur í sér að mögulegt er að 

endurtaka aðferðir og verkefni, framkvæma þau á sama tíma eða þannig að þau 

skarist. Af því leiðir að rannsakandi fær dýpri skilning á gögnunum. Orðrétt afrit eru 

notuð við greiningu gagna sem gerir rannsakendum kleift að skilja sjónarhorn 

viðmælenda út frá þeirra eigin orðum og túlka merkingu þeirra og inntak. 

Rannsakandinn myndar þemu og flokka sem eiga rætur að rekja í gögnunum. 

Gagnasöfnun og greining á gögnum er samtvinnað ferli þannig að gagnagreining fer 

fram samhliða gagnasöfnun. Þannig mótast og þróast rannsóknin ásamt því að 

rannsakandi ber stöðugt saman niðurstöður við greiningu til að betrumbæta og 

endurbæta hugmyndir og flokka. Að lokum eru ágrip og samantektir af gögnum tekin 
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saman sem gefa til kynna tengsl milli gagna og flokka og til að sýna fram á umfang 

flokksins við gagnagreiningu (Charmaz, 2011, bls. 364; Hennink o.fl., 2011, bls. 207-

208).  

Viðtöl eru ein mest notaða aðferðin við gagnaöflun í eigindlegum rannsóknum. Í 

þessari rannsókn voru níu hálfstöðluð opin viðtöl tekin. Hálfstöðluð viðtöl eru 

sveigjanlegri en stöðluð viðtöl sem má líkja við munnlegan spurningalista. Í 

rannsókninni studdist rannsakandi við viðtalsramma sem innihélt ákveðnar spurningar, 

sjá viðauka nr. 2, en var viðbúinn að dýpka þær og aðlaga að svörum hvers 

viðmælanda. Þannig veita hálfstöðluð viðtöl meira svigrúm fyrir samræður milli 

rannsakanda og viðmælenda og viðhorf og sjónarmið þátttakenda koma betur fram en 

í stöðluðum viðtölum. Opin viðtöl eru aðferð við gagnaöflun sem fela í sér að 

rannsakandi og viðmælandi ræða ákveðin málefni í dýpt. Tilgangurinn var að 

rannsakandi myndi öðlast innsýn á viss málefni sem væru hugleikin viðmælandanum 

og var hans hlutverk að stýra viðtalinu með viðtalsramma. Viðtölin voru ekki ætluð sem 

eiginlegar samræður en rannsakandi leitaðist við að fá viðmælanda til að vera öruggan 

í umhverfi sínu og finnast hann vera í samræðum þannig að hann deildi reynslu sinni og 

upplifun með rannsakandanum (Chowdhury og Chowdhury, 2011, bls. 43; Hennink 

o.fl., 2011, bls. 109).  

Þátttökuathugun felur í sér að rannsakandi fylgist með daglegum athöfnum eða 

venjubundinni starfsemi þátttakenda í þeirra umhverfi. Þátttaka rannsakenda er 

mismikil og hefur jafnan verið skipt í fjóra flokka; óvirka þátttöku, hóflega þátttöku, 

virka þátttöku og algera þátttöku. Við gagnaöflun í þessari rannsókn var gerð hófleg 

þátttökuathugun sem felur sér að rannsakandi tekur vissan þátt í athöfnum 

þátttakenda með athugunum sínum og nær þannig að vera í senn innherji og 

utanaðkomandi. Undirbúa þarf þátttökuathugun vel og vandlega og fá leyfi fyrir henni, 

sér í lagi ef hún felur í sér skoðun á raunverulegum upplýsingakerfum, þjónustu eða 

vöru. Leitað var til forstöðumanns útibúsins sem gaf leyfi fyrir þátttökuathuguninni. 

Starfsfólk útibúsins tók vel í nærveru rannsakanda og sinnti sínum daglegu störfum, var 

meira að segja duglegt að kalla rannsakanda til sín til að sýna honum nýjar aðgerðir í 

upplýsingakerfinu, koma með tillögur að bættum þáttum í kerfinu og sagði honum frá 

skjalaumhverfinu. Þátttakendum í þátttökuathugunum getur þótt nærvera 

rannsakanda óþægileg og ef þeir vita að fylgst er með þeim geta þeir vikið frá sinni 
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venjulegri hegðun. Álykta má að þar sem rannsakandi var fyrrum starfsmaður útibúsins 

hafi verið traust til staðar og athugun rannsakanda ekki haft áhrif á dagleg störf 

starfsfólksins (Chowdhury og Chowdhury, 2011, bls. 45; Hennink o.fl., 2011, bls. 170-

182). 

Með opnum hálfstöðluðum viðtölum var leitast við að fá innsýn í upplifun 

starfsfólks af skjalastjórn innan fyrirtækisins, kynnast vinnubrögðum þess við 

meðhöndlun skjala og upplýsinga og athuga hvernig því þætti staðið að fræðslu og 

þjálfun í skjalastjórn. Rannsakandi var með viðtalsramma til stuðnings sem var 

sveigjanlegur eftir þeim upplýsingum sem viðmælendur gáfu. Viðtölin veittu ákveðna 

dýpt í viðfangsefnið og það var rannsakandans að öðlast skilning á þeirri merkingu sem 

viðmælendur lögðu í efnið. Þátttökuathugunin veitti rannsakanda möguleika á að leita 

eftir markmiðum rannsóknarinnar í daglegum störfum þátttakenda, bæði í 

vinnubrögðum þeirra, umhverfi og samstarfi. 

3.3 Fyrirliggjandi gögn 

Rannsakandi fékk aðgang að skjölum fyrirtækisins er varða skjalamál þess, 

gæðastjórnun og upplýsingaöryggi. Hafður var sá háttur á að rannsakandi fékk gögnin 

með sér heim og skilaði þeim til fyrirtækisins eftir notkun. Hér að neðan eru talin upp 

gögn úr innra umhverfi fyrirtækisins sem notuð voru við vinnslu rannsóknarinnar.  

 Gæðastefna 

 Skjalastefna 

 Upplýsingaöryggisstefna 

 Verklagsreglur 

o Meðferð skjala 

 Öryggishandbók 

3.4 Undirbúningur 

Í lok september 2014 var haft samband við forstöðumann mannauðs hjá fyrirtækinu og 

fékkst leyfi fyrir eigindlegri rannsókn meðal starfsfólks fyrirtækisins. Rannsóknin var 

tilkynnt til Persónuverndar og hlaut númerið S7137/2014. Rannsóknaráætlun var gerð 

þar sem sett voru fram markmið rannsóknarinnar, þær rannsóknarspurningar sem 

leitast var við að svara auk tímaáætlunar. Rannsakandi útbjó viðtalsramma til 
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stuðnings í viðtölunum, sjá viðauka nr. 2 og 3, og ákvað tímasetningu viðtala og 

þátttökuathugunar í samráði við þátttakendur.  

3.5 Þátttakendur 

Við val á þátttakendum var stuðst við markvisst úrtak en sú aðferð er í senn meðvituð 

ákvörðun og sveigjanleg. Hún er meðvituð að því leyti að þátttakendur voru valdir út 

frá þekkingu sinni og reynslu á því efni sem var til rannsóknar. Það var einnig meðvitað 

að velja sem fjölbreyttastan hóp þátttakenda til að fá ólíka sýn þeirra á efnið. Aðferðin 

er sveigjanleg því rannsakandi gat valið þátttakendur eftir því sem gagnaöflun vannst 

áfram og var ekki bundinn við fyrirfram ákveðið val (Hennink o.fl., 2011, bls. 84-85). 

Viðmælendur rannsóknarinnar voru valdir eftir þeirri deild sem þeir störfuðu hjá 

og starfsaldri. Jafnframt var leitast við að hafa jafnt kynjahlutfall. Rannsakandi var 

fyrrum starfsmaður fyrirtækisins og hafði gott aðgengi og tengsl innan fyrirtækisins 

sem nýttist vel við öflun viðmælenda. Almennur áhugi var fyrir rannsókninni innan 

fyrirtækisins og enginn neitaði að taka þátt. Viðmælendur voru níu talsins, fjórir karlar 

og fimm konur. Starfsfólkið starfaði á fjórum deildum, í einu útibúi og einnig var rætt 

við skjalastjóra fyrirtækisins til að styðja við viðtöl starfsfólksins. Þátttakendur voru 

valdir með það í huga að fá fram fjölbreytt sjónarmið á skjalastjórn, athuga 

meðhöndlun skjala innan mismunandi deilda og skoða þjálfun og fræðslu meðal 

starfsfólksins.  

Allir þátttakendur rannsóknarinnar fengu loforð um að fyllsta trúnaðar væri gætt 

við vinnslu rannsóknarinnar, viðmælendum voru gefin gervinöfn auk þess sem 

fyrirtækið sjálft var ekki nafngreint til að koma í veg fyrir að upplýsingar væru raktar til 

þátttakenda. Ennfremur fengu tölvukerfi fyrirtækisins almenn heiti eða gervinöfn eftir 

því sem við átti (Christians, 2011, bls. 66). Í töflu 1 má sjá lista yfir viðmælendur 

rannsóknarinnar. Öllum nöfnum hefur verið breytt og deildir þátttakenda hafa verið 

auðkenndar með bókstöfunum A, B, C, D, E og F.  
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Listi yfir viðmælendur 

Nafn Deild Starfsaldur Dagsetning viðtals 

Andri Jóhannsson A 8 ár 24. okt. 2014 

Björn Guðmundsson B 14 ár 13. feb. 2015 

Emma Hlín Geirsdóttir B 8 ár 6. jan. 2015 

Guðmundur Indriðason C 8 ár 10. okt. 2014 

Haraldur Sigurðsson D 1 ár 6. jan. 2015 

Katrín Hlynsdóttir E 12 ár 6. jan. 2015 

Rakel Garðarsdóttir F 3 ár 6. jan. 2015 

Sólveig Hafliðadóttir A 28 ár 31. okt. 2014 

Vigdís Björnsdóttir C 5 ár 10. okt. 2014 

Tafla 1. Listi yfir viðmælendur. 

Þann 7. október 2014 var framkvæmd þátttökuathugun í einu útibúa fyrirtækisins. 

Tveir viðmælendur tóku þátt í þátttökuathuguninni og alls tóku átta af tíu 

starfsmönnum útibúsins þátt. Tveir þeirra voru fjarverandi þegar þátttökuathugunin 

fór fram. Í töflu 2 má sjá lista yfir starfsfólk sem tók þátt í þátttökuathuguninni. 

Nöfnum þátttakenda hefur verið breytt og deild þeirra merkt með bókstafnum A.  

Listi yfir starfsfólk í þátttökuathugun 

Nafn Deild Starfsaldur 

Andri Jóhannsson A 8 ár 

Einar Berg Hrafnsson A 36 ár 

Erna Halldórsdóttir A 31 ár 

Grettir Grímsson A 3 ár 

Gunnlaugur Vigfússon A 2 ár 

Hallgrímur Indriðason A 10 ár 

Kolbrún Klara Jónsdóttir A 15 ár 

Sólveig Hafliðadóttir A 28 ár 

Tafla 2. Listi yfir starfsfólk í þátttökuathugun. 
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Markmið með þátttökuathuguninni var að fylgjast með vinnubrögðum 

starfsfólksins við meðhöndlun skjala og athuga þætti á staðnum er varða 

skjalamál og upplýsingaöryggi. Ákveðið var að gera þáttttökuathugun í útibúi 

frekar en höfuðstöðvum þar sem útibúin eru minni að sniðum og starfsfólk 

útibúa sinnir fjölbreyttari verkefnum en starfsfólk höfuðstöðva í ákveðnum 

deildum. Þar af leiðandi veitti útibúið höfundi betri yfirsýn og greinargóðar 

upplýsingar um meðhöndlun skjala hjá almennu starfsfólki. 

3.6 Gagnasöfnun, skráning og úrvinnsla 

Níu viðtöl voru tekin við viðmælendur í fimm deildum fyrirtækisins og einu útibúi. 

Hvert viðtal var hljóðritað með samþykki viðmælanda og hófst afritun á 

hljóðupptökunni eftir viðtal. Upptakan var spiluð og hvert orð sem sagt var afritað í 

vettvangsnótur. Eftir afritun var hverju viðtali eytt úr upptökutæki og tölvu til að 

tryggja trúnað við viðmælendur og koma í veg fyrir hægt væri að rekja svör til 

einstaklinga (Christians, 2011, bls. 66).  

Greining gagna fór fram með kerfisbundnum vinnubrögðum grundaðrar 

kenningar samhliða gagnasöfnun og frekari þróun rannsóknarinnar. Gagnagreining var 

stöðugt ferli við vinnslu rannsóknarinnar sem þróaðist út frá rannsóknargögnum. Ferlið 

við að merkja og skipuleggja vettvangsnótur eftir ákveðnum þemum sem rannsakandi 

hefur fundið út frá gögnunum kallast kóðun gagna. Greining gagnanna hófst með 

opinni kóðun þar sem lesið var yfir hverjar nótur fyrir sig og fundin þemu sem áttu við 

orð viðmælanda eða þá merkingu sem rannsakandi lagði í orðin. Vettvangsnóturnar 

voru að því loknu lesnar með markvissri kóðun þar sem gögnin voru greind út frá þeim 

þemum sem sett voru fram við opnu kóðunina. Með því að greina nóturnar bæði hluta 

fyrir hluta og í heild fékk rannsakandi nýja sýn á gögnin og gat myndað kóða sem leiddu 

til meiri dýptar í greiningunni. Kóðun gerði gögn rannsóknarinnar leitarbær og 

rannsakandi gat fundið hvern þann texta sem innihélt visst þema og auðveldaði þannig 

frekari greiningu á nótunum (Charmaz, 2011, bls. 363; Hennink o.fl., 2011, bls. 218-

227). 

Gagnaöflun var framkvæmd í október 2014 fram til febrúar 2015 og tekin voru 

níu viðtöl og ein þátttökuathugun gerð. Viðtöl fóru fram í höfuðstöðvum fyrirtækisins 

en tvö viðtöl auk þátttökuathugunarinnar voru framkvæmd í einu útibúa fyrirtækisins. 
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Lengd viðtala var frá 12 mínútum upp í 52 mínútur en var að jafnaði um 37 mínútur. 

Lengd þátttökuathugunar var rúmlega klukkustund. Vettvangsnótur rannsóknarinnar 

voru tíu talsins og innihéldu samtals 171 blaðsíðu. 

3.7 Siðferðilegir þættir 

Við framkvæmd rannsóknarinnar var stuðst við þrjá þætti sem mælt er með að 

rannsakendur hafi til hliðsjónar við vinnslu rannsókna. Í fyrsta lagi að rannsakandi reyni 

að láta gott af sér og rannsókninni leiða og komi í veg fyrir að þátttakendur hljóti skaða 

af rannsókninni. Í öðru lagi að rannsakandi gæti að sanngirni bæði í rannsókninni og 

með henni. Í þriðja lagi að rannsakandi beri virðingu fyrir þátttakendum og sjálfstæði 

þeirra og leiti upplýsts samþykkis við gerð rannsóknar (Hennink, o.fl., 2011, bls. 63; 

Orb, Eisenhauer og Wynaden, 2000, bls. 95-96). 

Rannsakandi upplýsti viðmælendur og þátttakendur um markmið og tilgang 

rannsóknarinnar þannig að ákvörðun þeirra um þátttöku væri sjálfviljug. Upplýst var að 

þátttakendur mættu neita eða hætta þátttöku hvenær sem er í ferlinu án neikvæðra 

afleiðinga af hálfu rannsakanda. Rannsakandi tryggði að nafnleynd viðmælanda yrði 

haldið á meðan rannsókn stæði og eftir að henni lyki. Hverjum viðmælanda var gefið 

nafn sem unnið var með í rannsókninni og vísar það ekki til né tengist réttu nafni 

viðmælanda. Rannsakandi gætti fyllsta trúnaðar við þátttakendur sína og tryggði öryggi 

gagna þannig að óviðkomandi hafi ekki aðgang að þeim (Christians, 2011, bls. 65-66; 

Hennink o.fl., 2011, bls. 63, 76-77).  

Eitt af viðmiðum í eigindlegri aðferðafræði er að rannsakendur tengist ekki 

viðfangsefninu persónulega. Þar sem rannsakandi var fyrrum starfsmaður fyrirtækisins 

gætti hann þess að halda vissri persónulegri fjarlægð frá þátttakendum 

rannsóknarinnar. Rannsóknarefnið krefst ekki persónulegrar nálgunar og ósjaldan eru 

vinnustaðarannsóknir framkvæmdar að hluta eða öllu leyti af starfsfólki 

skipulagsheildarinnar (Jónella Sigurjónsdóttir, 2010, bls. 40). Rannsakandi og 

leiðbeinandi drógu þá ályktun að tengsl rannsakanda við viðfangsefnið myndu hvorki 

hafa teljanleg áhrif á niðurstöður né framgang rannsóknar heldur veita góða nálgun á 

viðfangsefnið.  
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3.8 Gildi rannsóknar 

Rannsakandi hefur lengi verið áhugasamur um meðhöndlun skjala og aðgengi að 

upplýsingum fyrir innri notendur skipulagsheilda. Þegar hann starfaði hjá fyrirtækinu 

vann hann markvisst að því að bæta aðgengi að upplýsingum og stytta leitartíma fyrir 

samstarfsfólk sitt innan deildarinnar. Lagði rannsakandi upp með að flétta saman 

fræðin um skjalastjórn og viðhorf almennra notenda til hennar. Það er sama hversu 

góðan skjalalykil skipulagsheild hefur og hversu ítarlegar leiðbeiningar eru til, ef 

starfsfólkið fylgir ekki verklagsreglum og er ekki meðvitað um mikilvægi þess að 

meðhöndla upplýsingar á réttan hátt mun ávallt vera pottur brotinn í skjalastjórn 

skipulagsheildar.  

Vonast er til að rannsóknin hafi margvísleg áhrif bæði fyrir skjalastjóra 

skipulagsheilda og starfsfólk þeirra. Í fyrsta lagi er lagt upp með að rannsóknin veiti 

skjalastjórum og þeim sem sjá um skjalamál skipulagsheilda innsýn í viðhorf almennra 

notenda til skjalastjórnar, upplýsingakerfa og meðhöndlunar upplýsinga. Þessir aðilar 

fái þannig vísbendingar um þarfir starfsfólks hvað varðar skjalastjórn og 

upplýsingakerfi. Í öðru lagi er reiknað með að rannsóknin sýni gildi fræðslu og þjálfunar 

fyrir starfsfólkið. Í þriðja lagi vonast rannsakandi til að ritgerðin veiti almennu 

starfsfólki kynningu á skjalastjórn og tengdum þáttum hennar. Skjalastjórn verður ekki 

góð nema allir viðeigandi vinni saman að henni. Því er reynt að sýna fram á gildi 

skjalastjórnar og öruggrar meðhöndlunar upplýsinga fyrir skipulagsheildir, innri 

notendur þeirra og einnig ytri.  

3.9 Samantekt 

Rannsóknin var unnin samkvæmt eigindlegri aðferðafræði og var stuðst við vinnubrögð 

grundaðrar kenningar við greiningu gagna. Tekin voru níu viðtöl, ein þátttökuathugun 

framkvæmd og stuðst við vettvangsnám rannsakanda hjá fyrirtækinu. Notuð voru gögn 

úr innra og ytra umhverfi fyrirtækisins er varða skjalamál þess. Við val á viðmælendum 

var notast við markvisst úrtak og lagt upp með hafa jafnt kynjahlutfall. Þátttakendur 

voru valdir út frá þeirri deild sem þeir starfa við og farið eftir starfsaldri til að fá 

fjölbreytt sjónarmið um skjalamál innan fyrirtækisins. Þátttakendur fengu helstu 

upplýsingar um markmið og tilgang rannsóknarinnar og leitað var eftir upplýstu 

samþykki þeirra um þátttöku í rannsókninni. Enginn neitaði að taka þátt og var almenn 
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ánægja og áhugi fyrir þátttöku innan fyrirtækisins. Tengsl rannsakanda við fyrirtækið 

virtust leiða til góðrar nálgunar á viðfangsefnið og traust var til staðar hjá 

þátttakendum sem leiddu til greinargóðra upplýsinga. Vonast var til að rannsóknin 

sýndi hag skjalastjórnar fyrir alla aðila skipulagsheilda.  
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4 Öryggisvitund 

Upplýsingaöryggi var hugleikið viðmælendum mínum sem var rauði þráðurinn í nótum 

rannsóknarinnar. Öryggi upplýsinga kom fram bæði beint og óbeint í viðtölum og 

þátttökuathugun og má merkja sterka öryggisvitund meðal starfsfólksins. Ferlið í 

kringum vottun við staðal um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð 

Íslands, 2006a), virðist hafa haft talsverð áhrif á starfsfólkið og meðhöndlun þess á 

skjölum og upplýsingum. Rannsakandi hafði ekki áttað sig á því þegar gagnasöfnun 

hófst. Viðmælendur lögðu áherslu á öruggt aðgengi að upplýsingum og þeim gögnum 

sem þeir unnu með og voru meðvitaðir um gildi þeirra upplýsinga sem þeir meðhöndla.  

Öryggisvitund felur í sér að starfsfólk þekki hlutverk sitt við að viðhalda 

rekstaröryggi skipulagsheildarinnar. Það veit með vissu hvað er verið að vernda, hvers 

vegna er verið að vernda það og fyrir hverjum. Starfsfólkið þekkir reglur 

skipulagsheildarinnar og gerir sér grein fyrir ábyrgð sinni. Það er fært um að greina 

hættur og bregst rétt við þeim (Ebenezer Þ. Böðvarsson, 2010, bls. 4). Í þessum kafla er 

fjallað um öryggisvitund viðmælenda og hvernig þeir stuðla að öryggi upplýsinga.  

4.1 Viðhorf til aðgangsstýringar 

„...bara eðlilegt að það sé ekki opið fyrir alla.“  

Allir viðmælendur ræddu um aðgang að upplýsingum sem var misjafn eftir því í hvaða 

deild þeir störfuðu. Sólveig sagði að skipta mætti gögnum fyrirtækisins í tvo flokka: „... 

það er annars vegar trúnaðargögn og svo gögn sem [...] allir starfsmenn geta séð.“ 

Ólíkur aðgangur var að trúnaðargögnum eftir því hvaða deild starfsfólk tilheyrði. 

Sólveig sem vann með ýmis trúnaðargögn tók fram: „svo er náttúrulega fullt sem ég 

hef ekki einu sinni aðgang að.“ Tveir viðmælendur vistuðu skjöl í möppur í 

sameiginlega skjalastjórnarkerfinu sem aðeins tveir til þrír aðrir höfðu aðgang að. Þeim 

starfsmönnum sem unnu meira með upplýsingar sem voru öllum opnar þótti ekkert 

athugavert við aðgangsstýringuna. Þrír þeirra sögðu hana eðlilega auk þess sem 

Guðmundur tók fram að hún hefði engin áhrif á þau: „Það eru reyndar 

aðgangsstýringar í ákveðin mál, sem að sumir hafa aðgang að, aðrir ekki og það hefur 



  

46 

ekkert áhrif á okkur.“ Emma sagði að hún vissi ekki einu sinni hvar læstu gögnin væru 

geymd og bætti við: „... enda er það ekki mitt starfssvið að gera það heldur.“  

Þegar viðmælendur sögðu frá skjölum sem bárust til þeirra og þeir sendu frá sér 

ræddu þeir meira um form þeirra og af hvaða tegund þau væru. Það er á hvaða miðli 

þau voru, rafrænt eða pappír og hvernig eyðublöðum og beiðnir þeir unnu með. Í ljós 

kom að flest skjöl sem þeir sendu frá sér biðu útfylllingar viðskiptavina eins og Björn 

sagði frá: „Svo er þetta tölvuvert mikið um beiðnir, sem við erum búin að senda frá 

okkur og fáum svo útfyllt til baka.“ Eftir að hafa fengið skjölin útfyllt frá viðskiptavinum 

voru mörg þeirra sem innihéldu persónugreinanlegar upplýsingar. Á viðkvæmustu 

skjölunum var aðgangsstýring þannig að sumir viðmælendur höfðu ekki aðgang að 

þeim skjölum sem þeir tóku við eftir að hafa sent þau áfram til vinnslu. Sólveig benti á 

kosti aðgangsstýringarinnar þegar verið væri að taka á móti skjölum frá viðskiptavinum 

sem innihéldu trúnaðargögn: „Það eru oft viðkvæmar upplýsingar sem eru í þessum 

skjölum og það er mjög gott að geta sagt fólki það, að þetta séu gögn sem fullur 

trúnaður er um og að almennur starfsmaður geti ekki farið í.“ Viðtölin gáfu til kynna að 

viðmælendur voru meðvitaðir um gildi þeirra upplýsinga sem þeir tóku á móti. Þegar 

Andri sagði frá þeim skjölum sem hann tók við bætti hann við í lokin: „... maður tekur í 

rauninni við ýmsum gögnum sem hægt væri að misnota á margan máta ... .“ 

4.2 Öruggar starfsstöðvar 

„Það þarf náttúrulega alltaf að passa upp á 

 að enginn sjái neitt af þessum gögnum...“ 

Í öryggishandbók fyrirtækisins var sagt til um að starfsfólk skuli læsa tölvum sínum með 

skjávara þegar það fer frá starfsstöð sinni til að tryggja að enginn óviðkomandi fái 

aðgang að tölvunni. Þátttökuathugunin leiddi í ljós að starfsfólk útibúsins sinnti þessu 

vel og var duglegt að læsa tölvunum þó ekki hafi það farið langt frá starfsstöð sinni. 

Orð Andra studdu það en hann taldi að starfsfólk væri orðið meira meðvitað um að 

læsa tölvum þegar það færi frá borði sínu. Það færi í meginatriðum eftir því sem 

öryggishandbókin sagði til um og „betur alveg hiklaust en áður var“. Í 

öryggishandbókinni var einnig lögð áhersla á að borð væru auð og að starfsfólk færi 

aldrei frá vinnustöð sinni nema búið væri að ganga frá viðkvæmum gögnum þannig að 

þau væru ekki aðgengileg fyrir aðra. 
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Niðurstöður sýndu að viðmælendur voru meðvitaðir um aðgengi að 

starfsstöðvum sínum og gættu þess að ganga frá skjölum og gögnum jafnóðum. Fjórir 

viðmælendur voru ekki með neinar möppur eða geymslustaði fyrir gögn hjá sér. Annars 

vegar var gögnunum eytt eftir vinnslu þeirra og Vigdís lagði áherslu á að þeim væri 

eytt. „Það verður náttúrlega að fara í eyðingu ekki í ruslið heldur í eyðingu.“ Hins vegar 

voru frumrit send áfram á aðrar deildir til frekari vinnslu eins og Andri skýrði frá: „... 

svo sendi ég það frá mér á [deildina sem sér um vinnsluna] vegna þess að þau eiga 

sínar læstu hirslur og betri leiðir til að geyma það heldur en ég.“ Hinir fjórir voru með 

ólík gögn hjá sér. Guðmundur geymdi gögn í möppu hjá starfsstöð sinni sem töldust 

ekki viðkvæm og hann var þegar búinn að vista á sameiginlega kerfið: „... það geymi ég 

í möppu, skanna inn, vista og geymi svo frumritið í möppu. Ég veit ekki hvort ég þurfi 

að gera það (hlær) en ég geri það samt.“ Á starfsstöð Emmu voru trúnaðargögn en hún 

tók fram: „það þarf náttúrulega alltaf að passa upp á að enginn sjái neitt af þessum 

gögnum, náttúrulega allir með læstar hirslur og allt.“ Það var aðeins Katrín sem var 

með trúnaðargögn hjá vinnustöð sinni „því miður í opnu umhverfi“ en hún var 

meðvituð um öryggi þeirra og læsti niðri í skúffu ef bunkinn var nógu lítill til að komast 

þar fyrir. Rakel skjalastjóri tók svo reglulega við gögnunum og kom fyrir í læstri 

skjalageymslu. Sólveig vann með mikið af trúnaðargögnum og var hún vel meðvituð um 

að tryggja öryggi þeirra gagna sem hún vann með hverju sinni, bæði á meðan hún var 

við vinnu og þegar starfsdegi lauk.  

En við tókum náttúrulega upp þennan fína staðal þarna [Staðall um 
upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a)] 
þannig að nú eru öll gögn, pössum við upp á það í lok vinnudags og að fólk 
geti ekki skoðað þessi gögn. Reynum að passa þegar fólk kemur inn til okkar 
að þú sért ekki með einhver gögn á borðinu sem að maður geti rýnt í 
rauninni, það er ótrúlegustu hlutir sem fólk getur rýnt í á hvolfi sko. Og í lok 
dags þá læsum við þessi gögn niðri hjá okkur þannig að það er ekkert á 
borðunum sem að óviðkomandi ætti að geta komist í. 

4.3 Örugg pósthólf 

„Þetta er náttúrulega aðallega tölvupóstar  

og uh viðhengi þá, pdf skjöl.“ 

Það skiptir máli að starfsfólk skipulagsheilda sé meðvitað um pósthólf sín og geymi ekki 

viðkvæmar upplýsingar þar. Því eins og Andri benti á „... er nú komið á daginn að það 

virðist bara einhver tölvugúru sem er með tveggja ára reynslu í einhverjum tölvum geti 
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hakki hakkað sig inn á nánast hvað sem er ...“. Meirihluti skjala sem verða til innan 

fyrirtækja, berast til þeirra eða eru send frá fyrirtækinu eru á rafrænu formi, einkum 

sem tölvupóstur og viðhengi (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 203). Viðtölin gáfu 

til kynna að mestur hluti upplýsinga sem var móttekin hjá fyrirtækinu væri á rafrænum 

miðlum en þrír viðmælendur tóku meira við upplýsingum á pappír. Hins vegar var mjög 

takmarkað sent til viðskiptavina í pappírsformi „sem sagt með venjulegum pósti það 

gerist ekki nema bara tvisvar á ári, það er rosa sjaldgæft“ sagði Katrín og Andri benti á: 

„við getum sent í rauninni nánast allt rafrænt nú til dags.“ 

Viðmælendur virtust meðvitaðir um að eyða því sem þeir væru búnir að vista á 

sameiginlega kerfið. Aðeins einn viðmælandi, Haraldur, hafði ekki eytt úr sínu pósthólfi 

„hef ekki þurft að gera það“ en hann fékk lítið af tölvupósti sendan til sín og ekkert af 

honum voru persónugreinanleg gögn. Hinir sjö viðmælendurnir eyddu úr pósthólfi sínu 

en þó eftir mislangan tíma. Tveir viðmælanda eyddu tölvupóstinum þegar pósthólfið 

var farið að fyllast en fimm viðmælendur eyddu strax eftir að tölvupósturinn hafði 

verið vistaður á sameiginlega kerfið, þeirra á meðal var Emma.  

En ég, við náttúrulega geymum ekki pósta frá viðskiptavininum og svoleiðis, 
nema bara í stuttan tíma meðan við erum að vinna með það í pósthólfinu 
okkar, og sérstaklega ekki ef það er eitthvað svona persónulegt, þá er það 
bara vistað á réttum stað og eyðist út úr pósthólfinu. Maður reynir að vera 
svona mjög duglegur að hérna fara eftir því og passa upp á það. Þetta er 
eins og ég segi í verklagsreglunum, að þá er það bara þannig að með 
persónulegar upplýsingar maður á ekki að hafa þær í okkar inboxi, þær hafa 
bara sinn stað. 

Emma var sú eina sem minntist á að til væru verklagsreglur um mikilvæg gögn í 

pósthólfi starfsmanna. Hún benti ennfremur á að samkvæmt öryggishandbókinni ætti 

starfsfólk að vera með möppu í pósthólfi sínu merkta einkamál og geyma þar 

tölvupósta sem vörðuðu hagi starfsmannsins og ekki fyrirtækið. Þrír viðmælenda tóku 

fram að þeir væru með slíka möppu í pósthólfum sínum, þar á meðal Andri: „... þannig 

að ef eitthvað er persónulegt sem ég vil geyma þá set ég það þar inn.“ Skjalastjórinn 

var ekki viss hvort til væri verklagsregla um eyðingu tölvupósts: „... málið er að þegar 

þú ert búinn að vista mál inn á viðskiptavin [...] að þá máttu henda honum. En hvort 

það standi í einhverri reglu ég þarf að athuga það og ef ekki þá bara búa það til.“ Hvort 

sem reglan var til eða ekki þá var meirihluti viðmælanda meðvitaður um að geyma ekki 

viðkvæm gögn í pósthólfi sínu, hvorki í innhólfinu né úthólfinu.  
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4.4 Varkárt starfsfólk  

„... að vera með axlabönd og belti.“  

Þegar talið barst að því hvaða upplýsingar væru vistaðar á sameiginlega 

skjalastjórnarkerfið var algengt að heyra að persónulegt mat virtist ráða ferðinni. 

Emma sagði: „Maður bara metur þú veist gildi póstins hvort að hérna þetta skipti 

máli.“ Björn vistaði á sameiginlega kerfið það „sem ég tel að skipti máli og þurfi að 

koma fram“. Andri var á sama máli og sagði: „Þannig að ég vista það sem að það sem 

mér finnst þurfa að vista.“ Rakel skjalastjóri sagði að til væru verklagsreglur um vistun 

opinberra skjala en ekki um aðrar upplýsingar. Hún benti þó á: „Það á [...] öllum að 

vera ljóst að póstur sem skiptir máli varðandi ákvarðanatöku gagnvart 

viðskiptavininum á að vista inn á mál viðskiptavinarins.“ Björn sagði að það hefðu verið 

til verklagsreglur fyrir þónokkrum árum og einhverjar leiðbeiningar frá því kerfið var 

tekið í notkun. Hann bætti við: „Svo er alltaf lagt til í rauninni að [starfsmaðurinn] þurfi 

bara að meta það sjálfur hvort hann telji að þetta séu upplýsingar sem er betra að eiga 

til seinni tíma, svona just in case, að vera með axlabönd og belti.“ Þegar Björn var svo 

spurður hvernig hann mæti hvað væri mikilvægt sagðist hann vista þær upplýsingar 

sem hann teldi að gætu skipt máli seinna meir. Þar á meðal upplýsingar sem hann og 

samstarfsfólk hans gæti þurft á að halda síðar og það sem hann bjóst við að 

viðskiptavinir gætu átt eftir að spyrja um. Katrín sagðist vista inn á sameiginlega kerfið 

það sem hún teldi að aðrir starfsmenn þyrftu aðgang að. Hún vistaði einnig inn á kerfið 

upplýsingar sem tóku hana langan tíma að finna fyrir viðskiptavini, „bara svo hægt sé 

að opna það aftur“. Sólveig sem hafði starfað hjá fyrirtækinu í 28 ár þurfti að minna sig 

á að vista útsendan tölvupóst inn á sameiginlega kerfið.  

... það er nú erfitt að kenna gömlum hundi að sitja sem er búinn að sitja 
hérna mjög lengi sko. Þannig að þetta er svona eitthvað sem ég er bara að 
venja mig við að gera. Og sérstaklega auðvitað eru sum þú veist ég mundi 
ég væri náttúrulega ekki að segja satt ef ég segðist vista allan tölvupóst á 
einstakling í gegnum kerfið sko. En ef þetta er póstur sem ég veit að þarf 
kannski að fletta upp á aftur af því ég er að staðfesta eitthvað eða ég er að 
gefa einhverjar upplýsingar sem kann að reyna á síðar þá vista ég það 
undantekningarlaust inni.  

Samkvæmt Vigdísi voru ekki nema eitt til tvö ár síðan farið var að leggja áherslu á það 

innan fyrirtækisins að vista mikilvægar upplýsingar á miðlæga kerfið. Allir viðmælendur 

vistuðu upplýsingar á miðlægu upplýsingakerfin. Haraldur vistaði þau gögn sem hann 
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vann með á sitt persónulega svæði, á sameiginlega upplýsingakerfið og einnig á drif í 

aðgangsstýrða möppu. Aðrir viðmælendur vistuðu mikilvægar upplýsingar á sameigin-

lega kerfið. Sólveig var varkár og geymdi á sínu svæði þær upplýsingar sem hún taldi að 

ættu ekki heima á sameiginlega kerfinu: „... maður heldur stundum að maður þurfi sko 

á þessu að halda einhvern tíma seinna.“ Hún benti jafnframt á að stundum þyrfti að 

minna starfsfólk á að vista inn á skjalastjórnarkerfið: „... eitthvað sem hefur ekki verið 

gert það gerist alveg, hjá mér eins og hjá öðrum sko.“ Björn reyndi að vista ekki of 

mikið inn á kerfið. Hann sagði: „Sumir vista allt, þurfa að eiga alla pósta en það er bara 

glórulaust.“ Emma sagðist vista það sem skipti mestu máli og varðandi tölvupósta 

vistaði hún bara lokapóstinn svo kerfið myndi ekki fyllast: „Ég held bara að já allt sem 

skiptir máli vistum við og kannski rétt rúmlega það líka.“ Rakel skjalastjóri sagði að 

starfsmenn vistuðu frekar meira en minna á sameiginlega kerfið.  

Það eru upplýsingar í tölvupósti sem leiða til þess að einhver ákvörðun er 
tekin þá á að vista það inn á málið og starfsmenn eru mjög duglegir að gera 
það ég sé það bara [...] þau eru liggur við of dugleg að vista. [...] já ég held 
að þau séu að ofvista heldur en van í rauninni. Enda erum við líka rosalega 
varkár, það er svona kúltúr hérna inni að vera varkár að geyma og passa og 
frekar geyma meira en minna og það allt saman.  

4.5 Vitundarvakning 

„... þetta hafi verið vitundarvakning fyrir flesta...“ 

Í viðtölunum kom fram að á síðustu árum hefði vitund starfsfólksins um 

upplýsingaöryggi og kosti góðrar skjalastjórnar aukist talsvert. Vigdís taldi að 

starfsfólkið hefði ekki gert sér grein fyrir mikilvægi skjalastjórnar og ekki fundist hún 

skipta máli. Á liðnum árum hefði hins vegar orðið meiri vakning bæði vegna hvata 

innan fyrirtækisins og utan þess: „Þannig að nú er þetta orðið náttúrulega meiri kröfur 

út í ... svona þjóðfélaginu og og við erum náttúrulega með þannig skjöl hér ... að þetta 

verður að vera í lagi.“ Andri áleit að innleiðing og vottun á staðli um upplýsingaöryggi, 

ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), hefði haft mikil áhrif á viðhorf 

starfsfólksins til upplýsingaöryggis „af því það var svo mikið gert úr ISO“. Starfsfólk fékk 

meiri fræðslu um upplýsingaöryggi og meðhöndlun gagna en það hafði áður fengið. 

Björn sagði að með vottuninni hefði verið lögð meiri áhersla á að vinna eftir þeim 

ferlum og verklagsreglum sem gerð voru í innleiðingunni.  
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Það er náttúrulega hluti af þessu ISO kerfi að það séu til verkferlar og 
vinnulýsingar fyrir bara allt sem er gert hérna og mikið af því er bara 
eitthvað sem við erum alltaf að gera og kunnum og maður þarf kannski ekki 
að lesa sér til um. Samt er alltaf þessi fókus á það að vera upplýst og vita 
hvernig á að gera hlutina og gera þá rétt. 

Litlar breytingar voru á vinnubrögðum starfsfólksins í kjölfar innleiðingar á staðli um 

upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a). Hins vegar voru 

gerðar skýrar verklagsreglur og þær kynntar starfsfólki af meiri krafti en áður. Sólveigu 

þótti verkferlarnir betri og skýrari en áður og einnig hafðir einfaldir svo allir ættu að 

skilja inntak þeirra. Rakel skjalastjóri sagði að við innleiðingu staðalsins hefði hún og 

gæðastjóri unnið með forstöðumönnum að því að skrá vinnulýsingar og verklagsreglur: 

„Já, breytingarnar voru ekki miklar. Það var meira svona að festa á blað hvað við vorum 

að gera, það var helst það en ekki endilega breytingar á vinnubrögðunum sem slíkum.“ 

Katrínu þótti skjalastjórn innan fyrirtækisins hafa farið mjög batnandi, sér í lagi 

meðfram vottuninni. Hún sagði að áður hefði starfsfólk unnið með misjöfnum hætti. 

Sumir unnu eftir ströngustu kröfum á meðan aðrir unnu ekki eftir neinum kröfum. 

Sólveig var sama sinnis og rifjaði upp þegar einhverjir starfsmenn tóku sér allt að viku 

að vista upplýsingar á sameiginlega upplýsingakerfið. Þessi vinnubrögð sæust hins 

vegar ekki lengur. Emma var viss um að öll mikilvægustu skjölin væru vistuð á 

sameiginlega kerfið. Aftur á móti efaðist hún um að allt starfsfólk ynni eftir 

verklagsreglunum. Rakel sagði að það væru alltaf einhverjir sem ynnu ekki í samræmi 

við verklagsreglurnar. „Það er alveg sama hvaða fyrirtæki ég væri hjá það er alveg 

sama, þú ert alltaf með einhverja og þetta er bara partur af því að vinna með fólk.“ 

Andri taldi að fyrir innleiðinguna hafi margir starfsmenn sinnt skjalastjórninni eftir sínu 

höfði. Stóri munurinn lægi í því að eftir vottunina væru vinnubrögðin stöðluð og þar af 

leiðandi meiri samræming í vinnubrögðum starfsfólksins.  

Þannig að þetta hafi verið vitundarvakning fyrir flesta. Fólk í rauninni veit 
hvernig það á að hegða sér, á meðan það kannski hafði tilfinningu fyrir því 
áður fyrr en það var eitthvað sem var kannski ekki alltaf rétt þessi tilfinning. 

4.6 Samvinna 

„... því við eigum þetta allt undir því  

að við séum í sama liði í þessu...“ 

Í upphafi rannsóknarinnar leiddi þátttökuathugunin í ljós að starfsfólk útibúsins leitaði 

mikið til hvers annars eftir ráðleggingum, leiðbeiningum og aðstoð. Það leitaði ekki 
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alltaf til sama starfsmannsins heldur fór á milli starfsstöðva og vann saman að lausnum. 

Sólveig sem starfaði í útibúinu sagði að það væru fá verkefni sem hún gæti ekki sinnt. 

Þar kæmi maður í manns stað ef eitthvert þeirra væri frá: „Og auðvitað sinnum við þar 

störfum hvers annars, sinnum við störfum hvers annars þegar að einhvern vantar í 

hópinn.“ Í viðtölunum voru samstarf og samvinna sterk þemu en þrír viðmælendur 

sögðu aðstoð við annað starfsfólk hluta af starfi sínu. Þeirra á meðal var Björn: „Svo er 

líka töluverð vinna í tengslum við, hvað á ég að segja, svona stuðningsaðili annarra hér 

innanhúss [...] svona bakvinnsla fyrir marga líka að hjálpa og aðstoða.“ Í viðtölunum 

komu fram ýmis dæmi um samstarf innan fyrirtækisins. Til að mynda ynnu mismunandi 

deildir saman að málum og nefndu tveir viðmælendur í því samhengi mikilvægi þess að 

geta treyst á að starfsfólk starfaði eftir verklagsreglum fyrirtækisins. Starfsfólk var 

einnig liðtækt í að minna hvort annað á að vista inn á miðlæga kerfið og hvað ætti að 

vista þar inni. Haraldur sem hafði unnið hjá fyrirtækinu í eitt ár sagði að ef hann lenti í 

vanda gæti hann alltaf hringt í einhvern innanhúss sem væri tilbúinn að aðstoða hann. 

Rakel upplifði það að starfsfólk fyrirtækisins væri samviskusamt, væri duglegt að gera 

sitt besta og leitaði aðstoðar ef það þyrfti á henni að halda. Því eins og Sólveig sagði 

réttilega: „... því við eigum þetta allt undir því að við séum í sama liði í þessu og ... við 

séum að vinna hlutina eins, það skiptir miklu máli.“ 

4.7 Metnaður og viðleitni starfsfólks 

„Við getum alltaf gert betur ...“ 

Samræming í vinnubrögðum var algengt umræðuefni og nefndu flestir viðmælendur að 

það væri orðin meiri samræming meðal starfsfólksins. Það mátti merkja metnað 

starfsfólksins í orðum Björns er hann sagði: „... ég held við séum öll af vilja gerð að gera 

þetta almennilega og vista þetta rétt og gera þetta rétt.“ Vigdísi fannst skjalastjórn 

innan fyrirtækisins vera í góðum höndum og að hún væri bæði unnin af metnaði og 

áhuga.  

Þannig að ég held að allir séu að reyna og gera sitt besta í því að vista allt 
sem að ... þannig að ég vona bara að það komist, mér sýnist það ganga vel, 
allir leggi sitt af mörkum í því.  

Sólveig taldi að flest starfsfólk væri orðið meðvitað um mikilvægi miðlægrar vistunar en 

„við getum alltaf gert betur ... það er víst ábyggilegt“. Í viðtölunum við almenna 
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starfsfólkið nefndu fimm þeirra að þau vildu sjá enn meiri samræmingu í 

vinnubrögðum starfsfólksins.  

... af því það eru alltaf 2 3 4 5 sem eru alltaf að gera þetta hinsegin að þá 
hérna kemur það bara í bakið á okkur seinna þegar við þurfum allt í einu að 
nálgast bráðnauðsynleg gögn sem hann eða hún var að vinna með en við 
vitum ekkert hvar á að finna hlutina eða hvernig þetta var gert eða neitt. 
[...] það er erfitt að kenna gömlum hundi að sitja og það eru margir gamlir 
hundar hérna. 

Björn taldi skipta miklu máli að mikilvægar upplýsingar væru vistaðar á miðlæga kerfið 

og ekki geymdar á persónulegum svæðum starfsfólks eða í pósthólfi þess. Ekki aðeins 

nyti starfsfólkið góðs af því heldur einnig viðskiptavinirnir og þar af leiðandi fyrirtækið. 

Emma lagði áherslu á að samræma vinnubrögðin enn betur og jafnvel einbeita sér að 

samræmdari vinnubrögðum innan deilda. Hún hefði viljað sjá allt starfsfólk setja allar 

mikilvægar upplýsingar inn á miðlæga kerfið þó hún gerði sér grein fyrir að það yrði 

aldrei 100% eins hjá öllum „en samt að reyna eins og hægt er“. Hún benti á að hver 

sem er gæti dottið úr starfi og þá þyrfti fyrirtækið að hafa aðgang að þeim gögnum sem 

skipta það máli. Rakel skjalastjóri taldi að flest starfsfólk gerði þetta eins og þeim væri 

sagt: „Svo eru nokkrir gamlir hundar sem að, meira að segja fer þeim ört fækkandi, 

komnir á aldur og svona sem vilja bara hafa sitt [persónulega svæði] og þú veist, samt 

er manni að takast að snúa þeim.“ Hún áréttaði að misjafnt væri hvernig fólk ynni úr 

upplýsingum og því þyrfti að leyfa því að hafa mismunandi leiðir til að halda utan um 

gögnin sín. Mestu máli skipti að mikilvægar upplýsingar færu inn á miðlæga 

skjalastjórnarkerfið. „Við verðum líka að hugsa þetta svolítið út frá fólkinu og ef hann 

[starfsmaður] hefur þannig að fólk getur nálgast skjölin [...] þá segi ég bara allt í lagi.“  

4.8 Samantekt 

Upplýsingaöryggi var þátttakendum rannsóknarinnar hugleikið og voru viðmælendur 

meðvitaðir um gildi þeirra upplýsinga sem þeir unnu með. Aðgangsstýring var algeng á 

milli deilda en hún hafði ekki áhrif á viðmælendur. Þrír þeirra sögðu hana eðlilega og 

einn viðmælandi tók fram hversu gott væri að segja viðskiptavinum frá takmörkuðum 

aðgangi starfsfólks að viðkvæmum upplýsingum. Viðmælendur voru meðvitaðir um 

áhættuna við að hafa gögn sýnileg eða öðrum aðgengileg. Starfsfólkið fylgdi 

öryggishandbók fyrirtækisins og læsti tölvum sínum þegar það fór frá starfsstöð sinni. 

Áhersla var lögð á læstar hirslur og að ganga frá gögnum á borðum þannig að 
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óviðkomandi hefði ekki aðgang að þeim. Flestir viðmælendur eyddu mikilvægum 

upplýsingum úr pósthólfum sínum en þó eftir mislangan tíma. Aðeins einn þeirra 

nefndi að verklagsregla væri til um eyðingu persónugreinanlegra gagna í pósthólfum 

starfsfólks en skjalastjórinn var ekki viss um að slík regla væri til. Henni yrði þá bætt við 

ef hana vantaði. Persónulegt mat virtist ráða hvaða upplýsingar voru vistaðar á 

sameiginlega skjalastjórnarkerfið en það var á ábyrgð starfsfólksins að meta hvort 

upplýsingarnar skiptu máli. Skjalastjóri tók fram að starfsfólk væri varkárt og vistaði 

frekar meira en minna inn á kerfið. Viðmælendum þótti innleiðing og vottun á staðli 

um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), hafa leitt til 

vitundarvakningar meðal starfsfólksins og meiri samræmingar í vinnubrögðum. 

Verklagsreglur og leiðbeiningar væru skýrari og oftar minnt á mikilvægi þess að fylgja 

þeim reglum. Starfsfólk leitaði til hvers annars eftir aðstoð og var tilbúið að hjálpa 

hverju öðru. Þó viðmælendur hafi nefnt að samræming í vinnubrögðum væri orðin 

meiri eftir vottunina vildu flestir þeirra sjá enn meiri samræmingu. Það hefði mikil áhrif 

ef hluti starfsfólks starfaði ekki eftir samræmdum vinnubrögðum. Skjalastjórinn sagði 

að það væru alltaf einhverjir sem ekki fylgdu reglunum en það væri hluti af því að vinna 

með fólki. Hún gerði sér grein fyrir að einstaklingar ynnu á ólíkan hátt úr upplýsingum 

og þyrftu leiðir sem það væri sátt við. Það skipti hana mestu máli að mikilvægar 

upplýsingar væru vistaðar á sameiginlega skjalastjórnarkerfinu.  
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5 Rafrænt umhverfi 

Rafrænt umhverfi setti svip sinn á greiningu gagna. Rafvæðing upplýsinga og skjala 

hefur verið mikil á undanförnum árum og gerðar meiri kröfur til skjalastjórnarkerfa og 

hópvinnukerfa. Mikilvægt er að kerfin séu notendavæn en ekki er síður mikilvægt að 

notendur kunni á kerfin og hljóti viðeigandi þjálfun. Í þessum kafla er fjallað um þau 

tölvukerfi sem voru í notkun innan fyrirtækisins. Viðmælendur notuðu tíu heiti yfir þau 

fimm tölvukerfi sem notuð voru og ræddu einnig um gæðakerfi fyrirtækisins sem var 

hýst innan annars skjalastjórnarkerfisins. Notuð eru gerviheiti yfir tölvukerfin til að 

hindra að hægt sé að rekja heitin til fyrirtækisins (Christians, 2011, bls. 66). Glugginn og 

Askjan eru heiti skjalastjórnarkerfanna og Heimanetið, Eyjan og SAP eru heiti 

hugbúnaðarkerfanna. Jafnframt er fjallað um aðgangsmál innan skjalastjórnarkerfisins 

Gluggans og skráningu skjala í kerfið. Skoðað er hvaða viðhorf viðmælendur höfðu til 

þeirra kerfa sem þeir notuðu og loks hvernig þeir höfðu lært á tölvukerfin.  

5.1 Mörg kerfi í notkun 

„... í staðinn fyrir að þetta séu þrír, fjórir, fimm, sex staðir...“ 

Í viðtölunum komu fram tíu mismunandi heiti þegar viðmælendur ræddu um 

tölvukerfin sem þeir notuðu. Þessi tíu heiti náðu til fimm tölvukerfa sem í notkun voru 

innan fyrirtækisins. Skjalastjórnarkerfin voru tvö, Glugginn og Askjan. Gæðakerfið var 

ellefta heitið en það var geymt í Glugganum og haldið utan um það þar. Flest starfsfólk 

notaði Gluggann en deild B notaði einnig Öskjuna og var sú eina innan fyrirtækisins 

sem það gerði. Rakel skjalastjóri skýrði frá því að Glugginn væri aðalskjalastjórnarkerfi 

fyrirtækisins og grunnur að öðrum kerfum: „Glugginn er skel sem talar við kerfin 

okkar.“ SAP og Heimanetið voru hugbúnaðarkerfi þar sem starfsfólk vann flestar 

aðgerðir varðandi viðskiptavini fyrirtækisins og þjónustu við þá. Andri lýsti 

Heimanetinu á þennan veg:  

Kerfið heitir Heimanet og er heildarsýn viðskiptavinarins, sem sagt fyrir 
okkur starfsmennina. Við sjáum allar upplýsingar sem við eigum skráðar um 
hann og eigum líka að sjá öll gögn sem hafa farið út frá okkur til þess aðila 
og öll gögn sem koma. 
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Heimanetið og SAP voru tengd Glugganum þannig að þau skjöl sem voru vistuð þar 

voru í raun vistuð í Glugganum. Eyjan var gamalt hugbúnaðarkerfi sem lengi hefði verið 

unnið í að fella niður. Þegar Björn hóf störf var honum sagt að loka ætti því kerfi 

næstkomandi áramót en rúmum 14 árum síðar var kerfið enn í notkun. 

Vandamál okkar hefur verið bara að það hefur gengið hægt að loka Eyjunni, 
það hefur ekki verið hægt að, SAP var ekkert að ráða við allt sem átti að 
fara þar inn, heilmikil forritunarvinna og mikill peningur sem hefur farið í þá 
vinnu.  

Björn sagði ennfremur að það væri ekki nema 20-30% starfsfólks sem kynni á Eyjuna og 

einu aðgerðirnar sem væru eftir í því kerfi vörðuðu starfsemi deildar B.  

Allir viðmælendur notuðu fleiri en eitt kerfi í daglegri vinnu sinni en hvert þeirra í 

mismiklum mæli. Samkvæmt skjalastjóra var starfsfólk ekki alltaf með á hreinu hvaða 

kerfi það var að nota sem gat skapað vanda þegar það bað hana um aðstoð: „Þau eru 

að nota einhver orð og halda að þau séu að vísa mér á réttan stað en ég sé ekki það 

sama og þau.“ Rakel leysti það með því að biðja starfsfólkið að senda sér skjámynd af 

því sem þau áttu í vanda með eða bauðst til koma og aðstoða. Glugginn var 

skjalastjórnarkerfi fyrirtækisins og tengt við önnur tölvukerfi sem starfsfólk vann með. 

Það er verið að hugsa þetta sem einn stað sem fólk getur farið á til að 
nálgast gögnin. Þú þarft ekkert að vita hvort þetta er Glugginn eða eitthvað 
annað en hérna, oftast þegar þau eru að skoða skjöl í Heimanetinu þá er 
skjalið vistað í Glugganum. 

Rakel benti á að margt starfsfólk áttaði sig ekki á að það ynni í Glugganum og sagðist 

aldrei nota það kerfi. Guðmundur sem starfaði í deild C sagði að þar væri mest unnið í 

Heimanetinu og SAP.  

Flestir fara inn í Gluggann dags daglega en það er ekki okkar vinnutæki sko. 
Þú veist þetta er bara til að ná í upplýsingar eða vista upplýsingar. Og sumir 
koma ekkert nálægt því í einhverja daga í senn. Þú veist þú þarft ekkert 
endilega alltaf að opna það sko, þó það gerist mjög oft. 

Deild A vann í sömu kerfum og deild C. Deild E sem Katrín var í vann mest í SAP og 

flestir í hennar deild notuðu einnig Gluggann: „... [starfsmenn] eru að fara inn á þetta 

bara nokkrum sinnum á dag eða einu sinni á dag eða tvisvar á dag.“ Hún ásamt Haraldi 

notaði Heimanetið að takmörkuðu leyti en Haraldur í deild D vann lítið í sameiginlegum 

tölvukerfum fyrirtækisins þó hann vistaði gögn inn á Gluggann. Björn og Emma voru í 

deild B sem var sú eina sem vann í Öskjunni en unnið var að því að fella það 

skjalastjórnarkerfi niður. Þegar viðtalið við Björn var tekið hafði deildin hans tekið 
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Heimanetið í notkun deginum áður: „Nú erum við komin með sko, nú er þetta allt í 

Glugganum í gegnum Heimanetið sem er svona nýja sýnin, svo Askjan er að loka.“ 

Hann tók jafnframt fram að hægt yrði að nálgast allar þær upplýsingar sem hefðu verið 

vistaðar inn á Öskjuna á liðnum árum. Kerfið yrði flutt undir skjalageymslu sem yrði 

aðgengileg í gegnum Heimanetið: „... og þá áttu að geta skoðað allt sem hefur verið 

vistað þar á hverjum tímapunkti, þannig að það hverfur ekki neitt, á allavega ekki að 

gera það.“ Emma sagði að meðan unnið væri að sameiningunni væri deildin hennar að 

vinna á þremur kerfum, Öskjunni, Glugganum og Heimanetinu en eftir sameininguna 

yrði Heimanetið þeirra helsta vinnutæki. 

Þetta er í rauninni þrjú kerfi basically, sem að [...] verða svo allt að 
Heimanetinu. Eins og er í dag gætum við þurft að leita á þremur stöðum. 
Þetta er allt hérna í farvegi þetta er allt að detta þarna inn, þetta er allt að 
breytast. Maður hlakkar bara til þegar þetta verður allt komið, bara komin 
með eitt tölvukerfi og eitt svona upplýsingakerfi. Það verður æðislegt. Það 
er bara alveg að detta inn held ég.  

Unnið var að því að fækka tölvukerfum innan fyrirtækisins þannig að allar deildir væru 

með Gluggann sem skjalastjórnarkerfi og þar yrðu öll gögn fyrirtækisins vistuð. Þegar 

Rakel hóf störf var fyrirtækið byrjað að nota Gluggann en að hennar mati var 

innleiðingu ekki lokið og hún var ekki fullkomlega sátt þegar viðtalið var tekið. Það var 

meðal annars vegna þess að starfsfólk hafði ekki fengið þjálfun á kerfið og sett var upp 

ein stilling fyrir gagnasöfn allra deilda. Starfsfólk hefði byrjað að nota kerfið sem hafði 

þar af leiðandi þróast í takt við óskir og þarfir notenda og einnig eftir þeim kröfum sem 

staðallinn um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), 

gerði: „Þetta er svona basically allir fluttu inn í fokhelt hús og voru bara farnir að búa 

þar en hefðu ekkert átt að vera farnir að gera það.“ Hún vann mikið með gæðastjóra og 

tölvudeildinni að því að aðlaga skjalastjórnarkerfið að þörfum notenda og þróa það 

áfram. „Svona kerfi eru í sífelldri mótun, þetta er lifandi skepna sem við erum að vinna 

með á hverjum degi. Og þú getur aldrei gert alla ánægða, það er bara ekki hægt.“ Andri 

sagði frá því að einnig væri unnið að því að færa aðgerðir SAP yfir í Heimanetið. Honum 

leist vel á þróun mála í rafræna starfsumhverfinu:  

Það er verið að setja þetta og færa þetta allt saman í rétta átt með því að 
einfalda leitina og og vista hluti á sömu stöðum í staðinn fyrir að þetta séu 
þrír, fjórir, fimm, sex staðir þar sem þetta getur mögulega legið. 
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Björn var á sama máli og sagði: „Þetta er búið að vera mikið vandamál finnst mér en 

stendur til bóta núna með því að taka upp Heimanetið á alla sem er bara frábært.“ 

5.2 Aðgangur innan skjalastjórnarkerfis 

„Ef það er ekki í Glugganum þá er það líklega ekki til.“  

Sólveig benti á mikilvægi þess að tryggja öryggismál í tölvukerfunum:  

Við vitum það að menn eru að hakka sig inn í vélar og allavega. Þegar við 
erum farin að vinna svona mikið inn á vélum þá verðum við að geta treyst á 
að enginn utanaðkomandi komist inn í gögnin, það er algjört lykilatriði.  

Þegar farið var í vinnslu við innleiðingu staðals um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 

27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), voru aðgangsmálin tekin í gegn hjá fyrirtækinu. 

Fyrirtækið hafði fengið athugasemdir frá innri og ytri endurskoðendum og var orðið 

tímabært að fara yfir öll aðgangsmál. Rakel, skjalastjóri fyrirtækisins, lýsti því að þetta 

hefði verið eins og að leysa flækju.  

Þetta var þvílíkt vesen. Þetta náttúrulega tengist skjalastjórn mjög mikið, þú 
vilt vita hver hefur aðgang að skjölunum og svo framvegis og það var 
rosamikil tiltekt sem fór fram þar og það komu utanaðkomandi aðilar til að 
hjálpa okkur með þetta. Svo var innri endurskoðun sem tók þetta út aftur 
þannig að nú eru þeir bara hallelúja með þetta, þannig að þetta er til mikilla 
bóta. 

Samkvæmt Rakel voru í upphafi gerð mörg mistök við uppsetningu á aðganginum í 

skjalastjórnarkerfinu Glugganum og þegar það var tekið í notkun voru allar deildir með 

eins skjalasöfn. Hún sagðist hafa verið fljót að átta sig á að það mundi aldrei ganga að 

deildir fyrirtækisins væru með sömu stillingar í skjalastjórnarkerfinu. Þær unnu með 

mismunandi gögn og upplýsingar og höfðu ólíkar þarfir. Rakel kynnti fyrir 

framkvæmdastjórn fyrirtækisins mikilvægi þess að fara yfir uppsetninguna en vegna 

annarra verkefna frestaðist uppsetningin. Samkvæmt Katrínu fengu tvær deildir 

lokaðan aðgang á gögn í skjalastjórnarkerfinu en ekki var hugsað til þess að fleiri deildir 

þyrftu aðgangsstýringu á gögnunum.  

En það var ekkert hugsað um það fyrir [mína deild] af því [...] hugsunin náði 
aldrei svo langt á þeim tíma. En auðvitað fáum við viðkvæmar upplýsingar 
þannig að hérna það var bara leitað lausna og hún fann það skjalastjórinn, 
til þess að vista það á lokuðu svæði. Það bara segir allt sem segja þarf að 
það var ekki gert ráð fyrir því að aðrar deildir þyrftu á þessu að halda. Ég 
held að ef þetta yrði gert í dag þá hugsa ég að það yrði gert fyrir allar 
deildir. 
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Flestir viðmælendur voru ánægðir með aðgang að upplýsingum í skjalastjórnarkerfinu 

og nefndu fjórir þeirra að aðgangurinn væri miklu betri en áður. „Kerfið er náttúrulega 

orðið mjög gott, þú átt, þú getur fundið allt þar inni ef þú bara leitar“ sagði Vigdís og 

Sólveig benti á: „Þetta er allt annað heldur en var, við erum náttúrulega enn að vinna 

svolítið meira í því.“ Guðmundur sagði frá því að fjögur til fimm ár væru liðin frá því að 

flestar deildir innan fyrirtækisins vistuðu upplýsingar inn á skjalastjórnarkerfið 

Gluggann. Þau gögn sem kæmu inn til fyrirtækisins og ætti að varðveita væru vistuð inn 

á skjalastjórnarkerfið, að frátaldri deild B með Öskjuna: „Ef það er ekki í Glugganum þá 

er það líklega ekki til.“ Björn rifjaði upp leit að skjölum þegar margir vistunarstaðir voru 

í boði: 

Ef þú þurftir að finna eitthvað skjal sem kannski heyrði ekki undir þína deild 
en eitthvað sem þú áttir samt að geta haft aðgang að þá þurfti maður 
stundum að leita jafnvel til annarra deilda til þess að finna því þeir voru að 
vista þetta allt annars staðar eða í allt öðru kerfi. [...] Þetta er búið að vera 
svona hér og þar, sumt hefur verið í Öskjunni, sumt hefur verið inn á 
Heimanetinu, sumt hefur verið sko inn á læstum drifum einhverra. 
Stundum þarf að fara alls konar krókaleiðir til að finna gögn og ef maður 
finnur ekki réttu manneskjuna með rétta aðganginn til að finna gögnin þá 
geturu kannski ekkert í gert í tvo þrjá daga með það en þetta er allt að 
breytast núna og ég er ógeðslega hlynntur því. 

Merkja mátti að viðmælendur væru jákvæðir til fækkunar skjalastjórnarkerfa en einnig 

skipti þá máli að starfsfólk tileinkaði sér að vista á sameiginlega skjalastjórnarkerfið. 

Andri sagði: „Þegar það er komið inn í hausinn á öllum að allt eigi að vistast í 

Glugganum, ekki kannski á tveimur eða þremur eða kannski fjórum mismunandi 

stöðum þá verður aðgengið gott og í flestum tilfellum er það orðið það.“ 

Skjalastjórinn hafði einnig unnið að því að öll opinber skjöl fyrirtækisins væru 

aðgengileg á einum stað í Glugganum en áður höfðu þau verið dreifð á marga staði 

innan gamla innra netsins. Rakel sagði að skjölin væru vistuð á gæðakerfið innan 

Gluggans: „Þetta var hugsað sem one stop, bara einn staður þar sem þú gætir fundið 

skjal 1 2 3, að þú gætir bara fundið í einni leit allt sem þú þarft á að halda fyrir 

viðskiptavininn.“ Henni fannst samt sem áður að starfsfólk hefði ekki náð tökum á 

þessum nýja vettvangi: „Því miður þá eru starfsmenn ekki að tileinka sér það. Þeir eru 

ekki að nota þetta, þeir eru bara að halda sig við sínar gömlu leiðir, þó maður fari og 

sýni þeim.“ Viðtölin gáfu til kynna að starfsfólk væri mjög ánægt með gæðakerfið. 

Björn sagði: 



  

60 

Áður var þetta allt inn á heimanetinu en undir alls konar þáttum, sem dæmi 
þá varstu með þrjár eða fjórar leitarleiðir til að finna [ákveðið skjal]. Þetta 
var voða ruglandi, erfitt að leita maður þurfti að grúska svolítið í þessu og 
fletta fram og til baka til að finna en nú eru öll eyðublöð aðgengileg á 
einum stað sem er Glugginn. 

Björn var mjög ánægður með þessa breytingu og sagði að öll skjöl varðandi starfsemina 

ættu að vera á einum stað: „Það á allt að vera þarna.“ Emma notaði einnig gæðakerfið 

og sagði: „Það náttúrulega er allt bara í þessari gæðahandbók, það eru öll opinber 

útgefin skjöl þar, við bara leitum þar inni.“ Flestir viðmælendur voru ánægðir með 

aðgang að opinberum skjölum á einum stað og bentu Sólveig og Emma á að þau væru 

einnig aðgengileg í gegnum Heimanetið: „... ég myndi segja að það væri rosa mikill 

kostur eftir að sú leit kom upp.“ Haraldur sagðist hins vegar ekkert finna í gæðakerfinu: 

„Ég nota þetta svo sjaldan að ég veit ekki hvar neitt er þarna.“ Hann var þó viss um að 

ef hann myndi nota kerfið meira þá þá yrði hann fljótur að læra á það. „Ég hef bara 

aldrei sett mig inn í það að læra það því ég hef kannski þurft að fara þarna inn fjórum 

sinnum frá því ég byrjaði“, bætti hann við. 

5.3 Skráning skjala í Gluggann 

„Það er í gegnum bara ákveðið ferli...“ 

Flestir viðmælendur unnu að mestu með rafræn gögn en þau gögn sem bárust 

bréfleiðis voru skönnuð inn og send á pósthólf starfsmanns. „Sko ef við fáum þetta 

bara í hús þá náttúrlega skönnum við þau inn og vistum þau inni“ lýsti Emma. Í 

þátttökuathuguninni var allt starfsfólk með aðgangskort sem gekk meðal annars að 

skönnum og þurfti það að skrá sig inn á tækin áður en það skannaði inn skjöl. Með 

þessu móti bárust rafrænu gögnin aðeins í pósthólf þess starfsmanns sem skráður var 

inn og sá um meðhöndlun upplýsinganna. Til að vista upplýsingarnar í Glugganum voru 

aðgerðir framkvæmdar í pósthólfi og í Heimanetinu. Andri lýsti ferlinu við vistun: 

Það er í gegnum bara ákveðið ferli fyrirfram, ákveðið og útskýrt og kennt. 
[...] ef ég myndi opna póstinn sem ég ætlaði að vista þá er þar hnappur sem 
opnar glugga þar sem ég get valið hvað af póstinum ég ætla að vista, hvort 
ég ætla bara að vista viðhengi eða póstinn og viðhengi hans. Fer þá inn í 
þessa mynd í Heimanetinu og get þar endurnefnt þetta skjal eða póstinn, 
get vistað það og stýrt í hvaða flokki það er. Get sett ábyrgðarmann [...] þá 
get ég valið allavega deildina og mögulega starfsmanninn sem á að sjá um 
málið.  



  

61 

Hann benti ennfremur á að ef tölvupóstur var sendur beint úr skjalastjórnarkerfinu þá 

vistaðist hann sjálfkrafa á það mál eða viðskiptavin sem hann var sendur úr: „...þannig 

að sumt kemst maður eiginlega ekki hjá að vistist.“ Sólveig sagði að hún hefði alltaf 

vitað af þessum möguleika inn á málum en ekki inn á viðskiptavinum: „... ég bara vissi 

ekki að það væri svona eiginlega bara hægt, mér var eiginlega bent á það bara um 

daginn og ég held það hafi í rauninni ekki verið mjög vel kynnt fyrir okkur starfsfólkinu 

að gera það.“ Sólveig sagði jafnframt frá því að skjalastjórnarkerfið hefði ákveðna yfir- 

og undirflokka en það væri starfsfólksins að gefa skjölunum heiti. „Það er svona já 

ákveðin svona fyrirfram gefin flokkun, maður flokkar það eftir því sem manni finnst 

viðeigandi“ sagði Vigdís og Andri sagðist flokka skjölin eftir innihaldi. Emma benti á að 

það gæti verið erfitt að ákveða heiti og flokka þar sem þau ynnu með víðtæk og 

fjölbreytileg gögn:  

... auðvitað er samt í svona fyrirtækjum rosalega sveigjanlegt það sem við 
erum að gera. Það getur verið erfitt að finna heiti á eitthvað ákveðið, ég skil 
það alveg vel. Og hvernig á maður þá að flokka það? Það þarf þá að vera 
annað hvort frjálst eða eitthvað kerfi, það getur kannski verið erfitt að hafa 
bæði.  

Hún lagði til að hver deild myndi samræma vinnubrögð varðandi skráningu í 

skjalastjórnarkerfið en mestu máli skipti að gögnin yrðu vistuð á einn stað svo þau 

væru aðgengileg því starfsfólki sem þyrfti á þeim að halda. Guðmundur sagði að 

langflest gögn væru vistuð inn á Gluggann: „Yfirleitt það sem kemur inn það er sett í 

Gluggann, í dag. Það var náttúrulega ekki þannig en það er búið að vera þannig 

örugglega í fjögur fimm ár þannig að grunnurinn er orðinn nokkuð stór.“ Þeir 

viðmælendur sem höfðu unnið með Heimanetið frá upphafi þótti leit að skjölum 

einföld eins og Sólveig sagði frá: „... mér finnst ég allavega eiga mjög auðvelt með að 

finna gögn sem hafa verið vistuð í kerfinu.“ Vigdís sagði að leitin gengi nú orðið mjög 

vel en benti á mikilvægi þess að læra að leita: „Þetta er eins og með annað þú þarft 

bara að gera þetta aftur og aftur. Læra að leita því sumum finnst þetta svo flókið þegar 

koma fullt af skjölum.“ Emma var enn að venjast notkun í Heimanetinu og henni fannst 

erfitt að leita að skjölum inn í kerfinu því þar væru skjölin flokkuð eftir dagsetningu. 

„Maður fer þarna inn og vistar skjöl og þau vistast bara í röð en það eru ekki neinar 

svona möppur eða svoleiðis.“ Skjalastjórnarkerfið flokkaði gögn eftir viðskiptavin, síðan 

þeirri dagsetningu sem gögnin voru vistuð. Emmu fannst rökréttara að skjöl innan 
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viðskiptavina væru flokkuð eftir tegund skjals því starfsfólk vissi frekar að hverju það 

væri að leita heldur en hvenær það hefði verið vistað inn á skjalastjórnarkerfið.  

5.4 Viðhorf til kerfanna 

„... mér finnst einfalt að setja inn í það  

og mér finnst einfalt að leita.“ 

Almenn ánægja var með þau upplýsinga- og skjalastjórnarkerfi sem voru í notkun hjá 

fyrirtækinu. Fjórir viðmælendur unnu mest með Heimanetið og Gluggann og voru þeir 

mjög ánægðir með kerfin. Þeir nefndu allir hversu einföld kerfin væru og auðvelt að 

vinna í þeim. Sólveig var ein af þeim ánægðu: „Mér finnst það gott! Mér finnst auðvelt 

að vista skjölin, það er ekki oft sem það virkar ekki, [...] mér finnst einfalt að setja inn í 

það og mér finnst einfalt að leita.“ Sólveig sagði jafnframt að skjalastjórnarkerfið hefði 

haft mikil áhrif á aðgengi að upplýsingum innan fyrirtækisins: „... það [Glugginn] er 

sameiginlegt kerfi sem fyrirtækið ákvað að gögnin eru geymd í og hefur verið algjör 

bylting fyrir okkur, frábært vinnutæki.“ Guðmundur og Sólveig nefndu bæði hversu 

aðgengilegt kerfið væri. Andri var einnig ánægður þegar hann sagði frá viðhorfi sínu til 

Heimanetsins: „Þannig að Heimanetið finnst mér vera mjög gott tól og aðstoða í 

rauninni og gera þetta þannig að hlutirnir verði betri, við lítum betur út gagnvart 

viðskiptavininum.“ Að hans mati var kerfið sjálft hvetjandi til skjalastjórnar því aðgerðir 

þess væru einfaldar, sér í lagi varðandi vistun skjala:  

Það er búið að einfalda ferlið svo gríðarlega fyrir okkur að vista gögn að í 
rauninni vistar maður þá fleiri gögn, eitthvað sem maður hefði ekki nennt 
að hafa fyrir að vista mögulega áður, ef þú hefðir þurft að fara mörg skref.  

Guðmundur og Vigdís höfðu ekkert út á kerfið að setja, það var ekkert sem þau höfðu 

rekið sig á sem þarfnaðist breytinga. „Ekkert sem ég man eftir, nei, mér finnst eins og 

þetta gangi alltaf, þetta fer allt á rétta staði og er þarna inni“ sagði Vigdís. Andri hafði 

rekið sig á að ekki væri hægt að breyta athugasemd eftir að hún væri sett inn, til dæmis 

ef hann gerði innsláttarvillu eða vildi bæta við athugasemdina. Hann lét tæknideildina 

vita af þessu og beið eftir því þetta yrði lagfært.  

Deild B var eina deildin innan fyrirtækisins sem vann með Öskjuna. Í rúmt ár hafði 

verið unnið að því að leggja niður Öskjuna þannig að allar deildir ynnu með Gluggann 

og Heimanetið. Björn og Emma störfuðu á deild B og voru tiltölulega nýbyrjuð að vinna 

með Heimanetið. „Þetta er náttúrlega nýtt svolítið ennþá, við erum að venjast þessu“ 
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sagði Björn en honum leist vel á Heimanetið og sagði það bæði einfalt og þægilegt. 

Hann nefndi ýmsa þætti sem voru að hans mati betri en í Öskjunni. Til að mynda að 

hann gæti vistað gögn beint úr pósthólfi sínu í skjalastjórnarkerfið og hægt væri að 

velja hvort tölvupósturinn væri vistaður með viðhengi eða einungis viðhengið sjálft. 

Einnig var hann ánægður með að leitarglugginn væri með sjálfvirka leit þannig að nóg 

væri að byrja að slá inn kennitölu eða nafn og kerfið leitaði eftir möguleikum. Þegar 

viðtalið við Emmu var tekið var deildin að vinna bæði með Öskjuna og Heimanetið: 

„Maður er svona að reyna að byrja að temja sér að vista þar inni. [Ég er] kannski ekki 

alveg 100% dómbær á það.“ Þó Emma væri enn að venjast Heimanetinu beið hún 

spennt eftir því að unnið yrði á eitt upplýsingakerfi: „Það verður æðislegt.“  

Katrín og Haraldur unnu lítið í Heimanetinu sem aðrir viðmælendur voru svo 

ánægðir með. Þegar talið barst að Heimanetinu sagði hann: „Já ég nota það til dæmis 

ekkert [...] ég nota það bara til að skrá mig inn og annars er ég ekkert að nota það.“ 

Katrín var aftur á móti með sterkar skoðanir á skjalastjórnarkerfinu Glugganum:  

Mér finnst alveg hundleiðinlegt að vinna með það, kannski aðallega af því 
það er ekki nógu notendavænt. Ef þú ætlar að vista eitthvað skjal inni á 
viðskiptavininum þá þarftu að hamra inn kennitöluna hans aftur til að 
tengja það við [viðskiptavininn], þú þarft að endurnefna skjalið, þú þarft að 
velja það aftur með því að ýta á hnappa og þar fyrir utan þá geta verið allir 
hinir póstarnir sem þú ert búin að vera að setja inn í Gluggann, raðast þar 
upp. Þannig að þú þarft að vera með alveg á hreinu hvaða póstur það er 
sem þú ætlar að velja og svo þarftu að gera enter og stundum tekst þetta 
og stundum ekki og ég get stundum alveg misst mig á þessu, mér finnst það 
alveg hundleiðinlegt.  

5.5 Hvernig lærðu þau á kerfin 

„Bara fikta og spurja, það er svolítið þannig.“ 

Fram kom að flestir viðmælendur höfðu fengið takmarkaða kennslu og þjálfun 

varðandi upplýsingakerfin. Rakel skjalastjóri greindi frá því að þegar hún hóf störf var 

henni tjáð að innleiðingu Gluggans væri lokið. Hún komst fljótt að því að það var ekki 

rétt, meðal annars vegna þess að starfsfólk fyrirtækisins hafði ekki fengið almennilega 

kennslu á skjalastjórnarkerfið: „Ég myndi aldrei segja að lokin á innleiðingu kerfis væru 

fyrr en allir væru búnir að fá kennslu á það.“ Björn rifjaði upp þegar kerfið Askjan var 

tekið í notkun í deild B fyrir nokkrum árum: „Þá var farið vel í gegnum hvernig átti að 

vista gögn og allt það þannig að fólk lærði að vinna með verkfærið og hvernig það 
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fúnkeraði.“ Næsta námskeið sem hann fékk varðandi upplýsingakerfin var neyðar-

námskeið í Heimanetinu deginum áður en deildin átti að hætta að nota Öskjuna og 

hefja notkun á Heimanetinu. Sólveig sagði að þegar Heimanetið var tekið í notkun hafi 

útibúið fengið heimsókn og kennslu en eftir það hafi engin kennsla verið á nýjum 

þáttum eða breytingum í upplýsingakerfunum. Þess í stað fékk starfsfólk sendar 

leiðbeiningar í tölvupósti: „... samstarfsfólk segir nú ætlum við eða sendir einhvern 

tölvupóst [...] það er engin sérstök kynning með það, þú færð bara skilaboð um að 

svona eigi að gera þetta núna.“ Vigdís sagði að eftir að Heimanetið var tekið í notkun 

hafi starfsfólk fengið oftar leiðbeiningar í tölvupósti en áður: „... þá hefur maður svona 

fengið leiðbeiningar, svona svolítið verið að reyna að fá fólk til að fara þarna inn, fara 

réttu staðina og leita að réttu skjölunum.“ Hvernig lærði hún þá á upplýsingakerfin? 

„Bara sjálf eiginlega (hlær) og spurt og spurt.“ Vigdís var ekki ein um að hafa lært sjálf á 

upplýsingakerfin. Guðmundur sagði að einhver hafi sýnt honum hvað ætti að gera og 

svo hafi hann gert þetta sjálfur. Þrír viðmælendur nefndu að mest höfðu þeir lært með 

því að fikta og prófa sig áfram. „Bara fikta og spurja, það er svolítið þannig“ sagði 

Emma þegar hún lýsti því hvernig hún lærði á upplýsingakerfin. Haraldur sem hafði 

unnið í ár hjá fyrirtækinu sagðist hafa farið á nýliðakynningu þremur mánuðum eftir að 

hann byrjaði. Þar var gæðakerfið og skjalakerfið kynnt fyrir nýjum starfsmönnum: „En 

það var náttúrulega bara rétt svona verið að sýna hvað þetta væri og hvernig það 

virkaði.“ Hann hafði svo fengið einkakennslu hjá skjalastjóranum þegar deildin hans 

fékk aðgangsstýrt svæði í Glugganum: „ ... [við] fengum alveg góða aðstoð við að koma 

því af stað og ég fékk alveg aðstoð á Gluggann við að læra hvernig ég set inn gögn og 

svoleiðis.“ Rakel lagði áherslu á að skjalastjórnarkerfið væri órjúfanlegur hluti af 

skjalastjórninni og starfsfólk þyrfti að fá almennilega þjálfun og fræðslu í þeim efnum. 

Björn sagði að þjálfun í skjalastjórnarkerfinu og rafræna umhverfi skjalastjórnar hefði 

farið batnandi: „... núna með þessu nýja kerfi þá er verið að fara betur yfir hvernig á að 

gera þetta og verið að reyna að kenna fólki að nota þetta.“  

5.6 Samantekt 

Viðmælendur voru flestir ánægðir með kerfin en í viðtölunum komu fram að minnsta 

kosti fimm tölvukerfi sem voru í notkun innan fyrirtækisins. Þar af voru tvö 

skjalastjórnarkerfi og þrjú hugbúnaðarkerfi en viðmælendur notuðu tíu ólík heiti yfir 
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þessi fimm kerfi. Í töflu 3 hefur verið tekið saman hvaða kerfi hver viðmælandi notaði. 

Unnið var að sameiningu og fækkun tölvukerfa sem viðmælendur voru ánægðir með 

en þeir ræddu mikið um aðgang að opinberum skjölum og aðgengi að upplýsingum 

innan kerfanna. Meðhöndlun skjala og upplýsinga fór að mestu fram í tölvukerfum en 

meirihluti þeirra skjala sem starfsfólk vann með voru á rafrænu formi. Þau skjöl sem 

voru á pappír voru skönnuð inn til rafrænnar vistunar og frumritum komið fyrir til 

varðveislu eða í eyðingu. Ræddu viðmælendur um kerfin og þætti þeirra sem varða 

skjalastjórn. Helsta umkvörtunarefni viðmælenda var fjöldi vistunarstaða og biðu þeir 

fullir eftirvæntingar eftir sameiningu og fækkun kerfa. Í ljós kom að viðmælendur 

höfðu fengið litla þjálfun eða fræðslu á tölvukerfin og lært sjálfir á þau. Skjalastjóri 

boðaði breytingar í þeim efnum því skjalastjórnarkerfi væri órjúfanlegur þáttur af 

skjalastjórn.  

Listi yfir tölvukerfi og notkun viðmælenda 

Tölvukerfi 

A
n

d
ri 

B
jö

rn
 

Em
m

a 

G
u

ð
m

u
n

d
u

r 

H
arald

u
r 

K
atrín

 

Só
lveig 

V
igd

ís 

Sam
tals 

Glugginn √ √ √ √ √ √ √ √ 8 

Askjan  √ √      2 

Heimanetið √ √ √ √  √ √ √ 7 

Eyjan  √     √  2 

SAP √ √ √ √  √ √ √ 7 

Tafla 3: Listi yfir tölvukerfi og notkun viðmælenda. 
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6 Skjalastjórn og starfsfólk 

Viðmælendur höfðu sínar skoðanir á skjalamálum innan fyrirtækisins og ræddu um 

hvað þeir myndu vilja sjá betur gert og eins það sem vel var gert. Skjalastjórn felur í sér 

kerfisbundna stjórn á skjölum og er eitt af hennar helstu markmiðum að finna skjöl 

fljótt og örugglega (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008a, bls. 250). Í þessum kafla er fjallað 

um viðhorf viðmælenda til skjalastjórnar innan fyrirtækisins en þeir höfðu ólíka sýn á 

hugtakið skjalastjórn. Fjallað er um hvernig viðmælendur stuðluðu að fljótri og öruggri 

endurheimt skjala og upplýsinga. Þeir voru meðvitaðar um að skjölin fengju lýsandi 

heiti sem gæfi til kynna innihald þeirra og jafnframt að þau væru vistuð á miðlægum 

stað. Loks er fjallað um þá fræðslu og þjálfun sem viðmælendur höfðu fengið í 

skjalastjórn og þær tillögur sem viðmælendur höfðu um bætta kennslu.  

6.1 Viðhorf til skjalastjórnar 

„... markvisst ferli í góðum höndum.“ 

Þegar viðmælendur voru spurðir hver upplifun þeirra væri á skjalastjórn innan 

fyrirtækisins tengdu tveir þeirra skjalastjórn fyrst við skjalastjóra og gæðastjóra 

fyrirtækisins. „Maður veit eiginlega ekkert af þessu fólki sko“ sagði Guðmundur en 

bætti seinna við að átak hefði verið gert í skjalamálum innan fyrirtækisins meðal 

annars með því að innleiða Gluggann og að honum þætti skjalastjórnin í góðum 

höndum: „... það er bara held ég í góðum málum, almennt.“ Andri sagði að fyrir 

innleiðinguna á staðli um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 

2006a), hefði hann aldrei getað giskað á hvað skjalastjóri né gæðastjóri gerðu: „Mér 

finnst það kannski ekki vera mjög sýnilegt þannig lagað.“ Hins vegar þótti honum 

skjalastjórn efla þjónustu við viðskiptavini: „... allavega ef starfsmenn hafa farið eftir 

öllum verkferlum og skráð inn upplýsingar og athugasemdir og gögnin þá á hvaða 

starfsmaður sem er að geta stokkið inn í afgreiðslu máls, það er kannski heili 

punkturinn og ástæðan fyrir þessu öllu.“ Tveir viðmælenda tengdu skjalastjórn við 

verklagsreglur og gæðakerfið. Emma sagði að skjalastjórnin fælist í þeim 

verklagsreglum sem væru gefnar og unnið væri með skjöl samkvæmt þeim: „Þetta er í 

rauninni allt bara eftir þessum verklagsreglum sem eru gefnar sem við erum að vinna 
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eftir.“ Haraldur sagði að hann ætti erfitt með að finna verklagsreglurnar í gæðakerfinu 

en hann notaði það sjaldan. Hann benti ennfremur á að það væri mjög gott að leita til 

skjalastjórans: „Ég veit alveg að ef ég lendi í einhverjum vandræðum þá er ekkert mál 

að fá aðstoð frá skjalastjóra sko, hún er alveg til í að aðstoða okkur.“  

Hinir fjórir viðmælendurnir upplifðu skjalastjórn sem ferli sem væri sífellt betur 

staðið að, bæði hjá stjórnendum og starfsfólki. „Alltaf bara betur og betur og betur og 

miklu flottara allt saman og betur utan um haldið“ sagði Vigdís og bætti við að 

verklýsingar hefðu verið einfaldaðar en jafnframt væri minnt á mikilvægi skjalastjórnar 

því allir innan fyrirtækisins þyrftu að fara eftir reglunum. „Af því mörgum finnst 

skjalastjórn, skjöl það sé svo fráhrindandi og algjör óþarfi stundum sem það er alls ekki. 

Þetta verður að vera í lagi.“ Björn sagði að skjalastjórnin hefði breyst töluvert á 

undanförnum árum: „... við erum náttúrulega á mikilli siglingu núna að einfalda vistun 

allra gagna og skjala og annað, það á bara allt að vera á einum stað.“ Sólveig tók undir 

það að ferlið við skjalastjórn væri orðið einfaldara og hún var mjög ánægð með þróun 

skjalastjórnar innan fyrirtækisins: „... mér finnst bara já finnst þetta bara snilld.“ Hún 

upplifði skjalastjórn sem „mjög markvisst, markvisst ferli í góðum höndum.“ Það sem 

henni fannst muna mest um var tímasparnaður: „... já tímasparnaður eitt tvö og þrjú.“ 

Auðvitað sko fylgir skjalastjórninni meiri vinna finnst mér í rauninni heldur 
en var áður ... meðan þú ert að vinna skjalið en þegar það er komið inn í 
kerfið þá minnkar það vinnu. Þú þarft ekki að fara að finna möppuna sem 
þetta var sett í eins og var áður. Þú veist þá var [málið] bara skráð, það 
þurfti hvergi að skrá það inn, það þurfti hvergi að vista það inni heldur 
settir það bara beint inn í möppu í þeirri röð sem þú skráðir það. Þannig að 
þú ert í rauninni að vinna meira með skjalið, það er meiri tími sem fer í að 
vinna skjalið en það kemur tímasparnaðurinn, að þú þarft ekki að fara í 
möppuna og jafnvel fara niður í geymslu því þetta var í fyrra eða einhvern 
tíma og finna einhver gögn. 

Katrínu þótti skjalastjórn innan fyrirtækisins hafa lagast heilmikið: „... þetta var eins og 

oft vill verða pínu losaralegt, þú veist og fólk að vinna með misjöfnum hætti [...] þannig 

að hérna ég held þetta hafi svona línan sé orðin meira eins.“ Henni fannst meiri 

samræming meðal starfsfólksins og það sem varðaði staðalinn um upplýsingaöryggi 

vera komið í góð mál: „... en hitt sem kannski snertir það ekki beint er kannski bara, þú 

veist ef eitthvað er aukavinna þá þarf alltaf aðeins að minna á.“ Viðmælendur voru 

almennt sammála um að skjalastjórn hefði breyst til hins betra þó ávallt mætti gera 

betur. Rakel sagði að þrátt fyrir að skjalastjórnin væri ekki fullkomin innan fyrirtækisins 
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og margt sem hún vildi gera betur þá hefði vottunaraðilinn sem tók út fyrirtækið vegna 

innleiðingar á staðli um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 

2006a), verið ánægður með skjalamálin.  

Hann kom inná fund, var að segja stjórninni og framkvæmdastjórninni 

hvernig hefði gengið [...] og tók það sérstaklega fram að hér væru 

skjalamálin í ótrúlega góðum málum og öll meðhöndlun innan kerfisins og 

stillanleiki og rekjanleiki og svoleiðis væri rosalega góður þannig að við 

erum að gera eitthvað rétt. 

6.2 Lýsandi heiti tryggja fljóta endurheimt 

 „Það er í rauninni bara innihaldið...“ 

Flestir viðmælendur gáfu skjölunum heiti eftir innihaldi þeirra. Andri sagði að hann 

nefndi skjölin þannig að heitið gæfi vísbendingu um hvað hann væri að vista inn á 

sameiginlega kerfið: „... já gera það einhvernig þannig að það sé hægt í rauninni að sjá 

þá áður en þú opnar skjalið hvað þetta er sem þú ert að fara að opna.“ Sjá má á 

svörum viðmælenda að þeir voru með samstarfsfólk sitt í huga þegar skjölin voru 

vistuð á skjalastjórnarkerfið og vildu tryggja örugga og fljóta leit að skjölunum þegar 

það þurfti á þeim að halda. Sólveig sagði að kerfið hefði ákveðna flokka fyrir skjölin en 

það væri hins vegar þeirra að gefa skjölunum lýsandi heiti. Hún sagðist sjálf vera með 

lengri skýringar en margir aðrir:  

Það er svona aftur á móti misjafnt hvað fólk gefur þessu góð heiti, það er 
svona ... stundum gengur það vel en stundum þarf maður að kafa svolítið ... 
þá kannski finnur maður þar hvað þú þarft að vera svona nákvæmur þegar 
þú ert að gefa skjölunum nafn, þannig maður lærir svolítið af mistökum 
annarra líka sko í þessu. 

Hún lagði áherslu á að heiti skjala væru lýsandi því ekki ætti að fara langur tími í leit að 

skjali: „... og auðvitað reynum við að gera það til þess að sá aðili sem að kemur inn í 

málið á eftir þurfi ekki að leita lengi til að finna það sem hann er að leita að eða komast 

inn í mál.“ Emma sagði að skráning skjala inn á skjalastjórnarkerfin væri ekki nógu 

samræmd: „Stundum heitir þetta bara skannað skjal hjá sumum það svona segir ekki 

rosa mikið. Líka þegar maður fer að leita í kerfunum, þú veist ef maður fer í inn í 

Öskjuna þá sér maður ekkert ... .“ Katrín vistaði flest sín skjöl í möppu sem aðeins þrír 

starfsmenn höfðu aðgang að. Þar voru skjölin vistuð eftir aðilanum sem þau tengdust 

en eins og aðrir viðmælendur var Katrín með fljóta leit í huga.  
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... ég skrái þetta eftir nafni og kennitölu þess aðila sem fer svo í möppuna 
[…] þannig að allir sem eða þessir fáu sem hafa aðgang, sem eru ég og tveir 
aðrir, geta þá flett því upp sem við þurfum alltaf einstaka sinnum að gera. 

Tveir viðmælandanna, Björn og Haraldur, bættu einnig dagsetningu við heitið til að 

gera það aðgengilegra. Haraldur, sem vistaði aðallega inn á sínu svæði, setti í heitið þá 

dagsetningu sem hann vann skjalið: „… þú veist eftir amerísku venjunni, ár, mánuður, 

dagur, þannig að þetta birtist alltaf sem sagt eftir dagsetningunni og hef það fremst og 

eitthvað lýsandi heiti á innihaldi skjalsins þar á eftir.“ Björn hins vegar nefndi skjölin 

eftir innihaldi þeirra og svo þeirri dagsetningu sem hann tók við skjalinu.  

Það er í rauninni bara innihaldið […] og svo dagsetningu hvenær ég tek 

við skjalinu, eða hvenær ég fæ það sent, því oft er viðskiptavinurinn 

kannski einu tveimur þremur árum síðar að biðja um gamla listann, þeir 

eru búnir að týna orginalinum sjálfir, og svo er hann uppfærður eins 

reglulega og hægt er og þá hef ég endurskírt listann með nýrri 

dagsetningu.  

Með því að setja inn í heitið aldur skjalsins eða móttökudagsetningu auðveldaði Björn 

leitina og gerði skjalið aðgengilegra. Hann benti á að þegar skjöl væru vistuð inn á 

skjalastjórnarkerfin fylgdi skjalinu sú dagsetning sem það var vistað inn á kerfið: „Sú 

dagsetning er náttúrulega ekki lýsandi fyrir hver aldur skjalsins er, því er flott að setja 

aldur skjalsins í heiti skjalsins.“  

6.3 Miðlægur staður  

„... þess vegna verður þetta að vera á miðlægum stað.“ 

Viðmælendur voru meðvitaðir um að vista upplýsingar og skjöl á skjalastjórnarkerfum 

fyrirtækisins. Allir viðmælendur vistuðu gögn og upplýsingar inn á skjalastjórnarkerfin 

og Vigdís sagðist vista næstum allt inn á Gluggann: „Já það er allt sameiginlegt, maður 

reynir að hafa ekkert á sínu þannig að allir geti í rauninni séð ef maður er ekki lengur 

eða eitthvað slíkt.“ Sólveig var einnig dugleg að vista það sem skipti máli inn á 

Gluggann: „... sá póstur sem að aðrir þurfa að hafa aðgang að reyni ég bara að setja 

strax inn á kennitölu viðkomandi inn á kerfið hjá okkur.“ Auk þess að vista gögn inn á 

Gluggann voru tveir viðmælendur sem vistuðu einnig inn á sameiginlegar möppur inn á 

drifi deilda þeirra. Þessar möppur voru aðgangsstýrðar, „... sem sagt bara þeir sem eiga 

að hafa aðgang að þessu“ sagði Haraldur en hann var sá eini sem vistaði gögn á sitt 

persónulega svæði. Hann var með viðbætur í Microsoft Excel sem aðrir innan 
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fyrirtækisins voru ekki með og því vistaði hann þær útgáfur sem aðrir gátu skoðað í 

Glugganum og á sameiginlegt drif: „en hinu held ég bara inn á mínu persónulega svæði 

af því það er enginn annar sem, ef einhver reynir að opna það þá koma bara upp 

villur.“ Björn sagði það skipta máli að starfsfólk fyrirtækisins vistaði öll mikilvæg gögn á 

sama stað: „Það eru ofsalega margir sem eru bara með þetta vistað í tölvunum sínum, 

svona hitt og þetta sem að kannski fleiri þyrftu að hafa aðgang að, þess vegna verður 

þetta að vera á miðlægum stað.“ Emma lagði áherslu á að það þyrfti að tryggja að gögn 

sem skiptu fyrirtækið máli væru vistuð í sameiginlegu skjalastjórnarkerfi: „... og sé ekki 

einhvers staðar í persónulegum hólfum einhvers.“ „Hérna ég hef reynt að setja það inn 

á Öskjuna því maður veit aldrei, það getur hver sem er dottið úr starfi og þá þarf að 

vera hægt að líta í þetta.“ Henni fannst sem sumt starfsfólk vildi ekki vista vissar 

upplýsingar inn á sameiginlega kerfið og lagði til að það yrði boðið upp á aðgangsstýrð 

svæði innan Gluggans: „Þú veist ef þetta eru skjöl sem kannski allir starfsmenn í minni 

deild mega sjá þá ætti kannski að vera læsing frekar en að hafa þetta í tölvupóstinum 

hjá þér.“ Skjalastjórinn sagði að flest starfsfólk gerði sér grein fyrir að gögn sem 

vörðuðu fyrirtækið og viðskiptavini þess væru eign fyrirtækisins: „...og við þurfum að 

geta komist í þetta en enginn er eilífur og allt það.“ Enginn viðmælenda var með gögn 

sem skipti fyrirtækið máli vistuð inni á sínu persónulega svæði.  

Andri tók fram að mikið væri lagt upp með vistun mikilvægra upplýsinga á 

sameiginlega skjalastjórnarkerfið:  

Það er keppikefli hjá fyrirtækinu að vera með allt þannig að sé í rauninni 
hægt að rekja öll samtöl. Þannig að ef kemur upp á eitthvað vafamál þá á 
að vera hægt að finna út úr því hvað hverjum var sagt, á hvaða tíma og á 
hvaða stundu. 

Katrínu fannst að það mætti leggja meiri áherslu á fyrir alla innan fyrirtækisins að vista 

samskipti við viðskiptavini inn á skjalastjórnarkerfið: „... því það munar svo miklu þegar 

viðskiptavinurinn er í sambandi að geta séð alla tölvupósta sem hann hefur sent, 

sérstaklega ef hann er að tala um eitthvað tiltekið mál.“ Björn benti á að starfsfólk 

fyrirtækisins hagnaðist ekki aðeins á góðri skjalastjórn heldur einnig viðskiptavinir þess: 

„Það getur komið sér mjög vel fyrir kúnnana að hafa þetta svona, það þarf að vera 

hægt að rekja allar óskir um breytingar hvort sem þær eru til hins betra eða verra.“ 

Með vistun upplýsinga og skjala væri hægt að sýna og sanna „af hverju við gerðum 

hlutina svona en ekki hinsegin og færa rök fyrir þeim“. Sólveig tók fram að einnig væri 
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mikilvægt að skrá inn athugasemdir ef ekki hefðu myndast skjöl í samskiptum við 

viðskiptavini: 

Það sem mér finnst við svona helst geta bætt það er að skrá athugasemdir. 
Þú ert kannski ekki í þannig samskiptum við viðskiptavininn að það verði úr 
því tölvupóstur eða verði eitthvað gagn sem kemur inn til þín, heldur þú ert 
bara í samtali við viðskiptavininn og mér finnst við geta bætt okkur í því að 
skrá það inn í kerfið. Við erum oft að rekja dæmi þar sem að nýtist vel, 
athugasemd var skráð, mér finnst það svona hvetjandi að fólk sjái það að 
það er í rauninni skilar okkur að skrá inn góðar athugasemdir.  

6.4 Skortur á fræðslu í skjalastjórn 

„... bara svona á kerfin sjálf en ekki beint á skjalastjórn.“ 

Þegar viðmælendur voru spurðir hvort þeir hefðu fengið kennslu eða þjálfun í 

skjalastjórn svöruðu fjórir þeirra neitandi. Guðmundur og Andri minntust þess ekki að 

hafa fengið kennslu í skjalastjórn og sagði Andri: „... þetta var svona eiginlega kannski 

meira á sínum tíma þannig að mér var bara hálfpartinn hent í djúpu laugina og lærði af 

því að að lesa mér sjálfur til.“ Vigdís og Emma sögðu að það hefðu verið kynningar á 

tölvukerfum fyrirtækisins en engin kennsla í skjalastjórn: „Ég mundi ekki segja það nei, 

bara svona á kerfin sjálf en ekki beint á skjalastjórn.“ Hinir fjórir viðmælendurnir höfðu 

ólíkar sögur að segja en tengdu fræðsluna við tölvukerfin eða upplýsingaöryggi í stað 

eiginlegrar skjalastjórnar. Sólveig sagði: „Það hafa ekki verið margar kynningar fyrir 

okkur á skjalastjórninni. Svolítið sem þarf bara að læra sjálfur.“ Sólveig sagðist hafa 

fengið kennslu á tölvukerfin en annars væru sendar leiðbeiningar til þeirra í tölvupósti 

varðandi breytingar sem þau tileinkuðu sér: „Svo náttúrulega venst þetta allt saman.“ 

Björn hafði farið á námskeið í skjalastjórn og skjalastjórnarumhverfi í Heimanetinu og 

Glugganum tveimur dögum fyrir viðtalið. Var námskeiðið haldið fyrir deild B því 

starfsfólk hennar átti að hætta notkun Öskjunnar og hefja notkun á Heimanetinu og 

Glugganum. Fyrir það námskeið hafði Björn fengið fræðslu um upplýsingaöryggi í 

tengslum við innleiðingu á staðlinum um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 

(Staðlaráð Íslands, 2006a): „Það er mjög langt síðan, jú það var talað um hluta af 

gæðastjórnuninni með meðhöndlun gagna og trúnaðarupplýsingar.“ Einnig hafði Björn 

fengið kennslu á Öskjuna þegar það var tekið í notkun árið 2007:  

En það hefur ekki allra síðustu ár, það var nú eitthvað sko þegar við 
byrjuðum með Öskjuna þegar það var innleitt fyrst þá var farið vel í 
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gegnum hvernig átti að vista gögn og allt það þannig að fólk lærði að vinna 
með verkfærið og hvernig það fúnkeraði. 

Katrín svaraði játandi en námskeiðið snerist um meðhöndlun gagna: „...bara hvernig 

við eigum að meðhöndla skjölin þannig að það er það sem maður hefur farið á, svona 

hálftíma klukkutíma námskeið sko.“ Rakel var spurð út í kennslu í skjalastjórn innan 

fyrirtækisins og sagði hún að þar væri pottur brotinn. Gæðastjórinn og hún héldu 

námskeið saman varðandi meðhöndlun gagna í kjölfar innleiðingarinnar. Rakel var viss 

um að viðmælendur áttu við þetta námskeið þegar þeir sögðust hafa fengið kennslu í 

skjalastjórn: 

... maður er náttúrulega duglegur að pota sér að og það var þarna 
námskeið sem við Arndís [gæðastjórinn] settum og það var hérna 
skyldumæting á það en það var miklu meira ISO heldur en nokkurn tíma 
skjalastjórn, þótt að skjalastjórn hafi komið þarna inn því þetta helst 
náttúrulega allt í hendur. [...] ég myndi aldrei sitja hérna fyrir framan þig og 
segja að það hafi verið kennsla í skjalastjórn, aldrei.  

Haraldur hafði farið í nýliðafræðslu þremur mánuðum eftir að hann hóf störf og þar var 

skjalastjórnarkerfið og gæðakerfið kynnt fyrir þeim. Ekkert var fjallað um skjalastjórn í 

nýliðafræðslunni sem Rakel skjalastjóri var ekki sátt við:  

Ég hefði viljað hafa það þannig að þegar kemur nýtt fólk inn í hús þá vil ég 
fá að tala við það og hitta það og ég setti alveg rosalega mikið út á þetta á 
sínum tíma, ég var bara æst eiginlega og það skilaði engu.  

Andri lagði áherslu á að nýir starfsmenn ættu að fá fræðslu strax í upphafi og benti á að 

staðallinn um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), 

gerði kröfu um að allt starfsfólk ynni eftir settum reglum:  

Ég held bara að að nýir starfsmenn ættu að fá sömu þjálfun og ég fékk eftir 
fjögurra ára starf. Ef mér hefði verið sagt þetta strax frá byrjun þá hefði ég 
örugglega ekki brotið einhverjar reglur sem ég hef pottþétt gert áður en ég 
fékk þessa þjálfun. 

Rakel vonaðist til að það yrði bót á málum því nýlega hafði verið gerð áhættugreining: 

„Það er búið að komast að raun um það að þetta er áhætta, svo mikil áhætta að 

framkvæmdastjórnin ætlast til þess að núna sé eitthvað gert í því, sem er rosalega 

gott.“ Með áhættugreiningunni taldi hún sig hafa fengið rökstuðning fyrir því að 

skjalastjóri ætti að taka þátt í nýliðafræðslunni og að hún væri komin með grundvöll 

fyrir meiri kennslu í skjalastjórn innan fyrirtækisins: „Þetta er áhætta fyrir fyrirtækið og 

við erum ekki þannig fyrirtæki að við viljum hafa svona áhættur.“  
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6.5 Aðstaða og tillögur um þjálfun  

„Það þarf meiri svona hands on kennslu í þessu ...“ 

Rakel talaði um að aðstaða til kennslu hefði breyst í kjölfar breytinga innanhúss og því 

væri enginn kennslusalur með tölvum. Það segði sig sjálft að hún gæti aldrei veitt 

hverjum starfsmanni einkakennslu og leitaði hún því lausna til að koma fræðslu og 

þjálfun í skjalastjórn á framfæri til alls starfsfólks. Fjórir viðmælendur nefndu að þeir 

myndu vilja sjá kennsluna í litlum hópum og sagði Rakel það vera besta kostinn: 

Hópur fer inn í einhverja stofu, það koma umræður, þau fá styrk og 
stuðning hvert af öðru og þessi man eitthvað sem hinn man ekki og svo 
geta þau hjálpast að næstu daga á eftir: manstu hvernig þetta var gert og 
það er alltaf einhver sem man það og svo kannski er einhver sem skilur ekki 
neitt í neinu og þá get ég komið og þú veist... Þannig væri það langbest en 
það er ekki í boði.  

Emma og Katrín stungu upp á að kennsla yrði höfð fyrir hverja deild og benti Katrín á 

að hver deild hittist vikulega og gæti skjalastjóri komið á þá fundi. Björn vildi sjá 

verkefnamiðaða kennslu:  

Það þarf meiri svona hands on kennslu í þessu, það er að segja fólk sé að 
vinna í þessu og prófa þetta með leiðbeinanda á öxlinni. [...] Kennslan 
mætti vera meira þannig, kannski færri í hóp og sitja öll við tölvu og vinna 
þetta saman og gera þetta saman. Læra þetta þannig.  

Rakel sagði að fyrst að tölvuverið væri ekki til staðar þyrfti að finna annan vettvang. Sú 

hugmynd væri komin að hún tæki upp myndbönd sem starfsfólk hefði aðgang að. Hún 

sá einnig fyrir sér að virkja kennsluna meira: 

Það sem var ég að hugsa að kannski systamatískt að reyna að fara í gegnum 
deildarnar, [...] messa örlítið yfir þeim, láta þau fá verkefni sem þau þyrftu 
að leysa og framkvæmdastjórnin var búin að samþykkja það á sínum tíma 
að það yrði svona verkefnavinna og svo eru þá myndböndin til aðstoðar. 
Svo myndi ég kalla þau aftur, þú veist í raun hitta hvern hóp tvisvar sinnum. 
Þannig að þetta er svona það sem mig langaði að gera og núna í krafti 
þessarar áhættugreiningar þá eru þetta ekki bara mín orð, þau eru búin að 
átta sig á því að þetta er áhætta. 

Rakel sagði að þetta væri ekki besta lausnin: „... besta lausnin er að fá alla inn í sal og 

kenna í svona 12-15 manna hópum en það er ekki í boði. Þá er þetta held ég næstskásti 

kosturinn.“ Viðmælendur í höfuðstöðvum fyrirtækisins ræddu ekki um fyrirkomulag 

fræðslu heldur aðeins að hún væri í formi kynninga eða námskeiða. Vigdís sagði að 

betur væri staðið að almennri fræðslu en áður og Katrín vildi sjá fleiri námskeið haldin 
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innan fyrirtækisins: „Svona til að uppfæra okkur og svona láta okkur vita ef eitthvað 

nýtt er að gerast, bæði í Glugganum og einhverjum öðrum stöðum eða koma 

einhverjar nýjar reglugerðir eða eitthvað sem við eigum að gera öðruvísi.“ Þegar Andri 

sagðist ekki muna eftir að hafa fengið kennslu í skjalastjórn bætti hann við að málum 

væri líklega öðruvísi háttað ef hann hefði verið starfsmaður í höfuðstöðvum 

fyrirtækisins. Sólveig var á sama máli: „Það er betur staðið að því ef ég væri 

starfsmaður í aðalstöðvum.“ Bæði ræddu þau um að kynningar sem haldnar voru væru 

þeim aðgengilegar á Heimanetinu en erfitt væri að gefa sér tíma til að hlusta á 

upptökurnar eins og Sólveig benti á: „Ef það kemur viðskiptavinur inn til þín þá segir þú 

ekkert bara „heyrðu ég er að hlusta hérna á kynningu“ ég meina þú hættir bara að 

hlusta.“ Andri sagði ennfremur: 

Ég er líka handviss um að það eru til á netinu bæði leiðbeiningar og 
fræðslur og örfræðslur og einhverjir fyrirlestrar sem ég gæti hafa sko 
hlustað á ef ég hefði talið mig hafa tíma til þess. En bara síminn kannski 
hringir það ört að maður er ekki alltaf að taka frá klukkutíma til þess að 
hlusta á fyrirlestra um skjalastjórn og þess háttar. Eða bara önnur mál 
raunar. Það er náttúrulega stútfullt af málum sem maður er ekki kannski 
alveg með 100% sem væri gáfulegt að hlusta á. Ef maður væri í Reykjavík 
gæti maður alltaf bara loggað sig út og farið á fundinn sko en það er 
erfiðara að logga sig út og hlusta á eitthvað í headphones, það er ekki, það 
er ekki eins og það sé sama virðing borin fyrir því af því að þá ertu í sætinu 
þínu. Þá náttúrulega getur hver sem er beðið um aðstoð. 

6.6 Samantekt 

Viðmælendur höfðu ólíka sýn á hugtakið skjalastjórn. Tveir viðmælendur tengdu það 

fyrst við skjalastjóra og gæðastjóra og aðrir tveir tengdu það við verklagsreglur. Hinir 

fjórir tengdu skjalastjórn við ferli sem hefði verið einfaldað á undanförnum árum og 

væri staðið betur að bæði meðal stjórnenda og starfsfólks. Viðmælendur lögðu áherslu 

á þann þátt skjalastjórnar að tryggja örugga og fljóta endurheimt. Sjö þeirra nefndu 

skjöl eftir innihaldi þeirra og bættu tveir viðmælendur dagsetningu við heitið. Einn 

viðmælandi nefndi skjöl eftir nafni og kennitölu þess sem skjalið varðaði. Heitin voru 

valin til að tryggja samstarfsfólki fljóta endurheimt skjala og lögðu viðmælendur 

áherslu á að skjöl og upplýsingar sem skipta fyrirtækið máli væru vistaðar á miðlægum 

stað. Fjórir viðmælenda nefndu að vistun upplýsinga væri mikilvæg fyrir rekjanleika og 

tveir þeirra bentu á að skrá inn samskipti við viðskiptavini á skjalastjórnarkerfið. Í töflu 

4 hefur verið tekið saman hvar viðmælendur vistuðu skjöl og upplýsingar.  
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Listi yfir vistunarstaði viðmælenda 

Vistunarstaður 

A
n

d
ri 

B
jö

rn
 

Em
m

a 

G
u

ð
m

u
n

d
u

r 

H
arald

u
r 

K
atrín

 

Só
lveig 

V
igd

ís 

Sam
tals 

Glugginn √ √ √ √ √ √ √ √ 8 

Askjan  √ √      2 

Persónulegt svæði     √    1 

Sameiginlegt drif     √ √   2 

Tafla 4: Listi yfir vistunarstaði viðmælenda. 

Allir viðmælendur vistuðu inn á sameiginlega skjalastjórnarkerfið Gluggann en bundið 

var við deildir og verkefni ef ekki var vistað inn á það kerfi. Enginn viðmælenda hafði 

fengið haldbæra kennslu eða þjálfun í skjalastjórn. Fjórir viðmælendur svöruðu 

neitandi þegar þeir voru spurðir hvort þeir hefðu fengið fræðslu um skjalastjórn en 

flestir viðmælendur tengdu fræðslu í skjalastjórn við tölvukerfin eða meðhöndlun 

upplýsinga. Skjalastjóri sagði að skortur væri á fræðslu í skjalastjórn en gerð hefði verið 

áhættugreining og komið í ljós að því fylgdi mikil áhætta að starfsfólk fengi enga 

þjálfun í skjalastjórn. Hún var vongóð um að bót yrði á fræðslumálum í skjalastjórn og 

vann að hugmyndum um fræðslu til starfsfólks. Aðstaða til kennslu í tölvuveri var ekki í 

boði og var uppi hugmynd um verkefnavinnu og myndbönd á Heimanetinu. 

Viðmælendur í útibúi fyrirtækisins héldu að betur væri staðið að fræðslu í 

höfuðstöðvum en þeim þótti erfitt að gefa sér tíma til að hlusta á fyrirlestra á 

vinnutíma.  
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7 Samantekt og umræður 

Í þessum kafla eru helstu niðurstöður rannsóknarinnar tíundaðar og leitast við að svara 

rannsóknarspurningum. Ályktanir rannsóknarspurninga eru studdar með niðurstöðum 

rannsóknarinnar, stefnum fyrirtækisins er varða skjalamál ásamt fyrri rannsóknum og 

greinum er varða efnið. Fyrst er fjallað um viðhorf viðmælenda til skjalastjórnar og 

skjalastjórnarkerfa og leitast við að svara spurningunni hver upplifun starfsfólks sé af 

skjalastjórn innan fyrirtækisins. Næst er greint frá vinnubrögðum viðmælenda varðandi 

skjöl og upplýsingar. Litið var til þess hvernig viðmælendur meðhöndluðu skjöl, hvar 

þau voru vistuð og hvernig þau voru skráð svo að hægt sé að svara spurningunni um 

hvaða vinnubrögð starfsfólk notaði við meðhöndlun skjala og hvort þau væru í 

samræmi við stefnu fyrirtækisins um skjalamál. Loks var leitast við að svara því hvernig 

starfsfólk upplifði fræðslu og þjálfun varðandi skjalastjórn og greint frá viðhorfi 

viðmælenda varðandi þau mál.  

7.1 Viðhorf til skjalastjórnar 

Hér er rætt um það hvernig viðmælendur túlkuðu hugtakið skjalastjórn, hvaða viðhorf 

þeir höfðu til aðgangsstýringar og hvað þeir höfðu að segja um skjalastjórnarkerfið 

Gluggann sem var mest notaða skjalastjórnarkerfið innan fyrirtækisins. Með tilliti til 

þessara þátta og annarra tengda efninu er leitast við að svara eftirfarandi 

rannsóknarspurningu: 

 Hver er upplifun starfsfólks af skjalastjórn innan fyrirtækisins? 

7.1.1 Hugtakið skjalastjórn 

Viðmælendur höfðu ólíka sýn á skjalastjórn sem sýnir vel hversu vítt hugtakið er. Tveir 

viðmælendur tengdu skjalastjórn við skjalastjóra sem er í samræmi við undirstöðuatriði 

skjalastjórnar ábyrgð því skjalastjórar bera jafnan heildarábyrgð á skjalastjórn og má 

líta svo á að þeir séu andlit hennar innan skipulagsheilda (Hoke, 2011, bls. 27; 

Kristianna Jessen, 2007, bls. 2; Saffady, 2001, bls. 12; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 17). 

Aðrir tveir viðmælendur tengdu skjalastjórn við gæðakerfið og þær verklagsreglur sem 

fylgja skjalastjórn og er það í samræmi við eitt af undirstöðuatriðum skjalastjórnar um 

gagnsæi. Rakel skjalastjóri greindi frá því að ekki voru gerðar miklar breytingar á 
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vinnubrögðum varðandi skjalastjórn í kjölfar innleiðingar á staðlinum um 

upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), hins vegar hefðu 

vinnubrögðin verið skráð niður og gerð aðgengileg á rafrænu formi. Gagnsæi tryggir að 

verkferlar og starfsemi varðandi skjalastjórn séu skráð og aðgengileg þeim sem á þurfa 

að halda (ARMA, 2014, bls. 10; Hoke, 2011, bls. 28; Saffady, 2011, bls. 12). 

Verkferlarnir voru allir hýstir í gæðakerfi fyrirtækisins sem var ætlað að vera leiðarvísir 

starfsfólksins. Þannig var leitast við að tryggja gæði í daglegri starfsemi fyrirtækisins og 

í þjónustu til viðskiptavina sem er annar af megintilgangi gæðastjórnunar (Pétur K. 

Maack, 119, bls. 100). Flestir viðmælendur sögðu frá og upplifðu skjalastjórn sem ferli 

innan fyrirtækisins sem á vel við skilgreiningu skjalastjórnar sem kerfisbundna stjórn 

skjala allt lífshlaup þeirra, það er frá þau berast eða verða til og þar til þeim er eytt eða 

komið fyrir í varanlega geymslu (Kristín H. Pétursdóttir, 1988, bls. 52; Saffady, 2011, 

bls. 1; Stefanía Júlíusdóttir, 1997, bls. 218). Skjalastjórn innan fyrirtækisins hafði verið 

einfölduð á liðnum árum með skýrari verklagsreglum, einfaldara skjalastjórnarkerfi og 

áherslu á ábyrgð einstaklinga og starfsfólks. Sú áhersla hafði að vísu fylgt innleiðingu og 

vottun á staðli um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), 

og var algengt að viðmælendur tengdu skjalastjórn við upplýsingaöryggi og 

gæðastjórnun. Þessi hugtök eiga ýmsa sameiginlega þætti og geta hiklaust stutt hvort 

annað til að tryggja skilvirka skjalastjórn og árangursríkt upplýsingaöryggi. 

Viðmælendur sögðu frá því að innleiðingin ásamt hvötum innan og utan fyrirtækisins 

hefðu aukið vitund starfsfólks um upplýsingaöryggi og jafnframt mikilvægi góðrar og 

skilvirkrar skjalastjórnar. Í samræmi við staðalinn um upplýsingaöryggi voru gerðar 

verklagsreglur um hverja kröfu staðalsins og útbúið skjal fyrir hverja þeirra og til 

viðbótar tilgreint hver bæri ábyrgð á henni (Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 20). Rakel 

benti á að litlar sem engar breytingar hefði þurft að gera á vinnubrögðum varðandi 

skjalastjórn en þau hefðu hins vegar verið skjalfest og gerð aðgengileg í formi 

verklagsreglna innan gæðakerfisins. Gæðakerfið var leiðarvísir fyrir starfsfólkið um 

góða starfshætti skjalastjórnar og upplýsingaöryggis sem á vel við lýsingar Frost (2007) 

á tilgangi gæðastaðla og má heimfæra á aðra staðla. Gæðastaðlar og gæðakerfi veita 

leiðarvísi að því sem þarf að gera og er leyndarmálið að það þarf að fylgja leiðarvísinum 

svo hann virki sem skyldi (Frost, 2007, bls. 2). Í samræmi við þetta sagði Andri að helsti 

munurinn í skjalastjórn fælist í því að flest starfsfólk væri með á hreinu hvað ætti að 
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gera og hvernig. Skjalastjórnarferlið væri þannig sífellt betra en hann ásamt öðrum 

viðmælendum lagði hins vegar áherslu á að enn meiri samræmingu þyrfti meðal 

starfsfólksins.  

7.1.2 Skjalastjórnarkerfi 

Viðmælendur ræddu mikið um rafrænt umhverfi skjalastjórnar og unnu allir með 

rafræn skjöl og upplýsingar í rafrænum hópvinnukerfum. Rakel benti á að 

skjalastjórnarkerfi væri órjúfanlegur hluti af skjalastjórn sem er rétt með tilliti til þess 

hversu mikið rafræn skjalastjórnarkerfi eru notuð við skjalastjórn. Þrátt fyrir að það 

væru tvö skjalastjórnarkerfi í notkun innan fyrirtækisins vistuðu allir viðmælendur inn á 

aðalskjalastjórnarkerfið, Gluggann. Líta má svo á að SAP, Glugginn og heimanetið hafi 

verið hópvinnukerfi innan fyrirtækisins í samræmi við þá grunnþætti sem 

hópvinnukerfi byggja á; skjalastýringu, samskiptastýringu og verkefnastýringu (Björn 

Hermannsson, 2000, bls. 39-40; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 371). Starfsfólk 

gat unnið saman að meðhöndlun skjala og upplýsinga, átt samskipti hvert við annað og 

unnið saman að verkefnum. Þessi upplýsingakerfi stuðluðu að góðri samvinnu, 

skilvirkni, gæðum og hagkvæmni í vinnubrögðum innan fyrirtækisins og þar af leiðandi 

góðum árangri og þjónustu. Sólveig benti einmitt á að fyrirtækið ætti allt undir því að 

starfsfólk þess væri í sama liði og ynni á samræmdan hátt (Björn Hermannsson, 2000, 

bls. 39-40; Johnston og Bowen, 2005, bls. 134; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 

371). Ef viðhorf viðmælenda er skoðað út frá þeim fimm eiginleikum sem staðallinn um 

skjalastjórn, ÍST ISO 15489-1:2001 (Staðlaráð Íslands, 2005a), leggur til að gott 

skjalastjórnarkerfi búi yfir má sjá að Glugginn var áreiðanlegur. Í því felst meðal annars 

að kerfi safni reglubundið þeim skjölum sem það nær til, skipuleggi skjölin í samræmi 

við starfsemina og veiti greiðan aðgang að skjölum sem eru hýst í kerfinu (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2002b, bls. 42; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls, 23). Glugginn vistaði 

sjálfkrafa þau skjöl sem voru send beint úr honum og safnaði þannig slíkum skjölum, 

skjöl voru vistuð eftir viðskiptavinum fyrirtækisins og raðað eftir dagsetningu og 

jafnframt veitti Glugginn greiðan aðgang að þeim skjölum sem viðmælendur þurftu á 

að halda. Flestir viðmælendur voru mjög ánægðir með kerfið og var algengt að heyra 

þá segja að það væri einfalt og aðgengilegt. Þeim fannst einfalt að leita í því og nefndi 

Vigdís sérstaklega að allt gengi upp í kerfinu að því leyti að skjöl færu alltaf þangað sem 
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þau væru vistuð og varðveittust þar. Aðgangi innan Gluggans var stýrt samkvæmt 

viðmælendum og er það í samræmi við eiginleikann heilindi. Þannig er leitast við að 

hindra óheimilaðan aðgang, eyðingu eða breytingu skjala innan kerfisins (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2002b, bls. 42; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls, 23). Þegar kerfið var hins 

vegar innleitt voru aðeins tvær deildir með aðgangsstýrð svæði en unnið hafði verið að 

þróun kerfisins þannig að þær deildir sem þurftu aðgangsstýringu fengu hana. Tilefni er 

til að rannsaka betur innleiðingarferli skjalastjórnarkerfisins Gluggans en umgjörð þess 

var ekki skoðuð sérstaklega í þessari rannsókn. Þriðji eiginleikinn er hlíting sem við 

kemur lögum og reglugerðum, enginn viðmælanda ræddi um þann eiginleika kerfisins. 

Hins vegar ræddu þeir mikið um sameiningu og fækkun skjalastjórnarkerfa og leist vel á 

það að Glugginn yrði aðeins notaður innan fyrirtækisins og Askjan yrði felld niður. Á 

það vel við fjórða eiginleikann, umfang, sem kveður á um að gott skjalastjórnarkerfi nái 

til allra þátta þeirrar starfsemi sem það þjónar (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002b, bls. 

42; Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 24). Að lokum má nefna að Glugginn hafi búið yfir 

fimmta eiginleikanum og innihaldið kerfisbundið skjalahald og skjöl innan hans verið 

mynduð, viðhaldið og stjórnað á skipulegan hátt samanber orð viðmælenda um gott 

aðgengi og einfalt kerfi (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002b, bls. 42; Staðlaráð Íslands, 

2005a, bls. 24). Gott er að hafa í huga að staðallinn um skjalastjórn, ÍST ISO 15489-

1:2001 (Staðlaráð Íslands, 2005a), metur ekki árangur skjalastjórnarkerfa heldur veitir 

leiðbeiningar um góða eiginleika sem þau ættu að bera (Johnston og Bowen, 2005, bls. 

136). Að því leiðir að ályktað er að Glugginn hafi búið yfir fjórum af fimm eiginleikum 

samkvæmt staðlinum um skjalastjórn, ÍST ISO 15489-1:2001 (Staðlaráð Íslands, 2005a), 

og orð viðmælenda gefa til kynna að Glugginn hafi stuðlað að samræmdari 

vinnubrögðum.  

7.1.3 Ályktun 

Niðurstöður rannsóknarinnar bentu til þess að viðmælendur upplifðu skjalastjórn sem 

ákveðið ferli innan fyrirtækisins og tengdu hana við rafrænt umhverfi, verklagsreglur, 

gæðakerfi, skjalastjóra og upplýsingaöryggi. Þeir virðast hafa áttað sig á mikilvægi þess 

að samþætta skjalastjórn, gæðastjórnun og upplýsingaöryggi svo vel sé staðið að öllum 

þessum þáttum innan fyrirtækisins. Viðmælendur nefndu að vitundarvakning hefði 

orðið innan fyrirtækisins varðandi gildi skjalastjórnar í kjölfar innleiðingar og vottunar á 
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staðli um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a). 

Verklagsreglur hefðu verið skjalfestar og gerðar aðgengilegar starfsfólki þannig að nú 

vissi það hvernig ætti að standa að skjalastjórn. Viðmælendur voru flestir ánægðir með 

skjalastjórnarkerfið Gluggann, að Katrínu frátaldri sem þótti það ekki notendavænt, og 

lýstu því sem einföldu og aðgengilegu. Glugginn virtist vera gæddur að minnsta kosti 

fjórum af fimm eiginleikum góðs skjalastjórnarkerfis samkvæmt staðli um skjalastjórn, 

ÍST ISO 15489-1:2001 (Staðlaráð Íslands, 2005a), en ekki kom fram í viðtölum varðandi 

hlítingu kerfisins gagnvart lögum og reglugerðum. Viðmælendur voru ánægðir með 

sameiningu og fækkun kerfa í hinu rafræna vinnuumhverfi. Því er ályktað að 

viðmælendur hafi upplifað skjalastjórn innan fyrirtækisins samtengda upplýsingaöryggi 

og gæðastjórnun og fundist sem sífellt væri betur staðið að stjórnun upplýsinga innan 

fyrirtækisins vegna samþættingar þessara ferla.  

7.2 Vinnubrögð viðmælenda 

Mikilvægi starfsfólks og þá ábyrgð sem það ber á skjalastjórn innan skipulagsheilda má 

ekki vanmeta. Tryggð þess og hollusta skiptir miklu máli eigi skipulagsheild að viðhalda 

starfsemi sinni (Whan, 2011, bls. 32). Verklagsreglur þurfa að vera til staðar og 

aðgengilegar starfsfólkinu en innan fyrirtækisins voru allar verklagsreglur hýstar í 

gæðakerfi þess sem er í samræmi við gagnsæi, eitt af undirstöðuatriðum skjalastjórnar 

(ARMA, 2014, bls. 10; Hoke, 2011, bls. 28; Saffady, 2011, bls. 12). Í þessum kafla er 

umfjöllun um vinnubrögð starfsfólks við meðhöndlun skjala og upplýsinga. Leitast er 

við að svara annarri rannsóknarspurningunni með tilliti til stefnu fyrirtækisins í 

skjalamálum og fræðilegri umfjöllun.  

 Hvaða vinnubrögð notar starfsfólk við meðhöndlun skjala innan fyrirtækisins og 

eru þau í samræmi við stefnu fyrirtækisins um skjalamál? 

7.2.1 Öryggi upplýsinga  

Vinnubrögð viðmælenda einkenndust af vitund um að tryggja öryggi þeirra upplýsinga 

og skjala sem þeir meðhöndluðu og gerðu þeir sér vel grein fyrir gildi þeirra og áhættu 

sem fylgdi ef óviðkomandi hefði aðgang að þeim. Er það í samræmi við skilgreiningu á 

öryggisvitund starfsfólks sem í einföldu máli felur í sér að starfsfólk geri sér grein fyrir 

því hvað er verið að vernda, hvers vegna og fyrir hverjum (Ebenezer Þ. Böðvarsson, 

2010, bls. 4). Eitt af undirstöðuatriðum skjalastjórnar er verndun skjala og nær hún til 
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allra mikilvægra skjala sem varða starfsemi skipulagsheildar. Hún felur í sér að skjöl séu 

vernduð fyrir þjófnaði eða skemmdum bæði fyrir aðilum innanhúss og utanhúss. Með 

aðgangsstýringu tryggði fyrirtækið að aðeins þeir sem hafa heimild komust að 

viðeigandi skjölum og verndaði skjölin fyrir óheimilum breytingum eða eyðingu (ARMA, 

2014, bls. 1-10; Hoke, 2011, bls. 27-31; Saffady, 2011, bls. 12). Fyrirtækið stóð vel að 

verndun skjala og upplýsinga, meðal annars með innleiðingu staðals um 

upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), 

upplýsingaöryggisstefnu, öryggishandbók og fræðslu fyrir starfsfólk í þeim málum. 

Ennfremur höfðu verið gerðar breytingar á aðgangsstýringum fyrir hverja deild. 

Fyrirtækið vann markvisst að þremur grunnþáttum upplýsingaöryggis. Það tryggði 

leynd upplýsinga þannig að þær voru aðeins aðgengilegar þeim sem höfðu heimild og 

þær birtust ekki í heimildarleysi. Réttleiki var tryggður þannig að upplýsingar voru 

skráðar á réttan hátt, rétt unnar og geymdar á réttan hátt. Ennfremur var stuðlað að 

öruggum og skilvísum aðgangi að upplýsingum og tiltækileiki þeirra tryggður þannig að 

þeir sem höfðu aðgangsheimild höfðu aðgang að upplýsingum þegar á þurfti að halda 

(Hannes Sigurðsson, 2001, bls. 30; Staðlaráð Íslands, 2000, bls. 13; Ólafur Róbert 

Rafnsson, 2010, bls. 31; Ríkisendurskoðun, 2002, bls. 7). Viðmælendur töldu ekkert 

athugavert við aðgangsstýringu upplýsinga, þeir álitu hana eðlilega og brýnt að hver 

deild hefði aðgangsstýrt svæði fyrir mikilvægar upplýsingar sem vörðuðu starfsemi 

hennar. Samkvæmt verklagsreglu fyrirtækisins um meðferð skjala var gögnum skipt í 

þrjá flokka eftir innihaldi þeirra; opinber gögn, gögn innanhúss og trúnaðargögn. 

Viðmælendur ræddu aðallega um trúnaðargögn eða persónugreinanleg gögn og 

störfuðu samkvæmt lögum um persónuvernd og meðferð persónuupplýsinga, nr. 

77/2000, ásamt reglum nr. 299/2001 um öryggi persónuupplýsinga. Þessi lög og reglur 

hafa það að markmiði að tryggja örugga vinnslu upplýsinga og að farið sé varlega með 

persónugreinanlegar upplýsingar. Fyrirtækið hafði hlotið vottun á staðli um 

upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), og vann markvisst 

að því að stjórnendur og starfsfólk ynni í samræmi við viðeigandi lög og reglugerðir. 

Jafnframt að starfsfólk gerði sér grein fyrir ábyrgð sinni og fengi viðeigandi fræðslu svo 

það væri hæft til að sinna hlutverki sínu varðandi öryggi upplýsinga auk þess sem 

aðgangi var stýrt að upplýsingum og vinnukerfum (Staðlaráð Íslands, 2006a, bls. 25, 48, 

100). Höfundur telur að vel hafi tekist til að efla öryggisvitund viðmælenda sem gerðu 
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sér vel grein fyrir gildi upplýsinganna sem þeir meðhöndluðu og skildu hvers vegna þær 

ættu ekki að vera öllum opnar, ekki einu sinni öllum innan fyrirtækisins. Í samræmi við 

öryggishandbók fyrirtækisins unnu viðmælendur og upplýsingakerfi saman að öryggi 

upplýsinga sem eykur á traust viðskiptavina til fyrirtækisins.  

Starfsstöðvar  

Í lögum um persónuupplýsingar og meðferð þeirra, nr. 77/2000, segir í fyrstu málsgrein 

11. greinar að ábyrgðaraðili slíkra upplýsinga skuli gera viðeigandi öryggisráðstafanir og 

meðal annars vernda upplýsingarnar gegn óleyfilegum aðgangi. Niðurstöður þátttöku-

athugunar og viðtala leiddu í ljós að starfsfólk var vel meðvitað um öryggi upplýsinga 

og skjala á starfsstöðvum sínum og starfaði samkvæmt lögunum. Fjórir viðmælendur 

geymdu engin gögn hjá sér og komu þeim annaðhvort til varðveitingar eða í eyðingu. 

Guðmundur var með gögn hjá sér sem ekki töldust viðkvæm og Sólveig og Emma 

geymdu viðkvæm gögn í læstum hirslum og pössuðu vel að óviðkomandi hefði engan 

aðgang að þeim. Aðeins Katrín var með persónulegar upplýsingar í opnu rými og þótti 

það miður. Hún og skjalastjórinn komu þeim hins vegar reglulega í læsta skjalageymslu. 

Önnur málsgrein laga um persónuupplýsingar og meðferð þeirra, nr. 77/2000, kveður á 

um að beita skuli ráðstöfunum til að tryggja nægilegt öryggi upplýsinganna og það 

hafði fyrirtækið gert meðal annars með því að innleiða öryggisstefnu og öðlast vottun á 

upplýsingaöryggisstaðlinum, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a). 

Öryggishandbók fyrirtækisins tók ítarlega fyrir öryggi starfsstöðva meðal annars með 

læstum tölvum þegar starfsfólk færi frá starfsstöðvum sínum og að gengið yrði frá 

viðkvæmum upplýsingum þegar farið væri frá starfsstöðinni. Einnig var fjallað um 

öryggi upplýsinga á starfsstöðvum í verklagsreglu fyrirtækisins um meðferð skjala. 

Þátttakendur rannsóknarinnar voru vel meðvitaðir um þessar kröfur fyrirtækisins. Er 

því ályktað að fyrirtækið og þátttakendur rannsóknarinnar hafi starfað markvisst í 

samræmi við eitt af helstu markmiðum skjalastjórnar, það er að tryggja að skjöl hvorki 

glatist né skemmist og að þau komist ekki í hendur óviðkomandi aðila (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2008a, bls. 250). Í samræmi við niðurstöður, verklagsreglu um 

meðferð skjala og öryggishandbók er ályktað að öryggisvitund þátttakenda hafi verið 

sterk og þeir hafi verið með á hreinu hvað var verið að vernda, hvers vegna og fyrir 

hverjum (Ebenezer Þ. Böðvarsson, 2010, bls. 4).  
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Pósthólf 

Kannanir hafa sýnt að tölvupóstur fær jafnan ekki eins góða meðferð og skjöl á 

áþreifanlegu formi og sagði Rakel skjalastjóri að tölvupósturinn og vistun hans væri 

vandamál um allan heim sem styður orð Jóhönnu Gunnlaugsdóttur (2007b, bls. 203). 

Rakel var ekki viss hvort til væri verklagsregla um eyðingu tölvupósts en aðeins einn 

viðmælandi sagði að til væri regla um eyðingu viðkvæmra upplýsinga úr pósthólfum 

starfsmanna. Í öryggishandbókinni var aðeins fjallað um eyðingu upplýsinga á miðlum 

sem hægt væri að endurnýta og ekkert að finna um eyðingu tölvupósts. Fimm af átta 

viðmælendum eyddu viðkvæmum upplýsingum úr pósthólfi sínu jafnóðum og þær 

voru vistaðar á skjalastjórnarkerfið. Má álykta að starfsfólk hafi verið meðvitað um að 

tryggja öryggi upplýsinga í pósthólfum sínum þrátt fyrir að verklagsreglu eða kynningu 

á henni hafi skort. Þegar viðmælendur höfðu lokið sinni meðhöndlun varðandi skjöl var 

þeim annars vegar eytt á öruggan hátt, sett í tætara eða send í gagnaeyðingu eftir 

mikilvægi þeirra. Hins vegar voru skjöl send áfram til viðkomandi deildar sem hélt 

áfram vinnslu og færði svo til varðveislu eða í eyðingu og er það í samræmi við 

undirstöðuatriði skjalastjórnar um örugga eyðingu og ráðstöfun upplýsinga (ARMA; 

2014, bls. 1; Saffady, 2011, bls. 12). Viðmælendur meðhöndluðu trúnaðargögn af varúð 

og af orðum þeirra mátti merkja að þeir báru virðingu fyrir viðskiptavinum sínum og 

þeim persónulegu gögnum sem þeir meðhöndluðu. Gyða Halldórsdóttir (2010, bls. 28) 

sagði hollustu starfsfólks og vandaða umgengni þess grunn upplýsingaöryggis og án 

þessara þátta væri ómögulegt að tryggja öryggi upplýsinga. Niðurstöður sýndu að 

viðmælendur vönduðu vel til verka í allri meðhöndlun upplýsinga og skjala og stóðu við 

skuldbindingu sína að vernda upplýsingar fyrirtækisins samanber öryggisstefnu 

fyrirtækisins, öryggishandbókina og verklagsreglu um meðferð skjala.  

7.2.2 Samræmd vinnubrögð 

Eitt helsta markmið skjalastjórnar er að tryggja fljóta og örugga endurheimt upplýsinga 

og skjala til rétts einstaklings á réttu formi þegar á þarf að halda (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2008a, bls. 250; Lemieux, 1996, bls. 29). Til að ná því markmiði þarf 

meðal annars að stuðla að því að starfsfólk noti skjalastjórnarkerfin og visti upplýsingar 

og skjöl á miðlægan gagnagrunn innan þeirra (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 

371). Þrátt fyrir að tvö skjalastjórnarkerfi væru í notkun innan fyrirtækisins vistuðu allir 
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viðmælendur mikilvæg skjöl og upplýsingar á kerfið sem var meira notað, Gluggann. 

Kannanir hafa sýnt að sumu starfsfólki þykir óþægilegt að vita til þess að samstarfsfólk 

hafi óheftan aðgang að upplýsingum verkefna sem það vinnur að og er ennfremur 

viðkvæmt fyrir hugsanlegri vöktun eða notkun þeirra skjala sem það myndar eða 

varðar (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008b, bls. 84). Jafnframt getur starfsfólk litið svo á 

að vinnubrögð verði flóknari og erfiðari innan skjalastjórnarkerfa og sjá engan hag af 

slíku kerfi (Johnston og Bowen, 2005, bls. 136). Andstætt þessum athugunum var 

enginn viðmælanda á þessum nótum en þeir sögðu frá því að enn væru aðilar innan 

fyrirtækisins sem ekki vistuðu mikilvægar upplýsingar á skjalastjórnarkerfið og geymdu 

frekar gögn í pósthólfi sínu eða á persónulegi drifi. Starfsfólk verður að treysta 

skjalastjórnarkerfinu og nota það annars er enginn tilgangur með því (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2003, bls. 373). Niðurstöður benda til þess að viðmælendur hafi verið 

duglegir að nota Gluggann og treyst kerfinu fyrir mikilvægum skjölum starfseminnar.  

Viðmælendur lögðu mikla áherslu á samræmi í vinnubrögðum og það var sá 

þáttur sem þeir vildu helst sjá bættan varðandi skjalastjórn innan fyrirtækisins. Flokkun 

og vistun skjala á samræmdan hátt ásamt samræmdum kerfum kemur í veg fyrir að 

skjöl glatist við mannaskipti eða í fjarveru starfsmanns. Flokki og skrái hver starfsmaður 

skjöl eftir sínu höfði eykst hætta á að skjölin glatist eða finnist ekki þegar á þarf að 

halda (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008b, bls. 83; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2009, bls. 

101). Viðmælendur minntust á gamla hunda og átti þar við starfsfólk sem var ekki með 

samræmd vinnubrögð. Athyglisvert er að enginn viðmælanda var hluti af þeim, þó 

Sólveig hefði sjálf kallað sig gamlan hund þá var hún mjög meðvituð um öryggi og góða 

skjalastjórn. Skjalastefna og gæðastefna fyrirtækisins miðaði að samræmdum 

vinnubrögðum en til þess að ná því markmiði er tækifæri til að yfirfara verklagsreglur 

og vinnulýsingar ásamt því að bæta fræðslu í þeim efnum. Til að mynda bentu 

niðurstöður til þess að skortur væri á verklagsreglu um hvaða skjöl og upplýsingar 

teldust mikilvægar og ætti að vista inn á skjalastjórnarkerfið. Skjalastjóri sagði að til 

væri regla um vistun opinberra skjala og áréttaði varðandi önnur skjöl að öllu starfsfólki 

ætti að vera ljóst að skjöl sem skiptu máli varðandi ákvarðanatöku gagnvart 

viðskiptavininum ætti að vista inn á mál þess viðskiptavinar. Í þessu samhengi orðuðu 

fjórir viðmælendur að þeir vistuðu þær upplýsingar á skjalastjórnarkerfið sem þeir 

teldu „skipta máli“. Af þessu má álykta að þó verklagsregla varðandi vistun mikilvægra 
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skjala viðskiptavina hafi ekki verið skjalfest hafi innihald hennar komist til skila til 

starfsfólksins með öðrum leiðum. Þrátt fyrir skort á verklagsreglu um vistun mikilvægra 

upplýsinga mátti vel merkja varkárni viðmælenda. Ef þeir voru ekki vissir með 

mikilvægi upplýsinga vistuðu þeir þær á sameiginlega skjalastjórnarkerfið eða geymdu 

hjá sér ef þyrfti á þeim að halda síðar. Skjalastjórinn sagði að menningin væri slík innan 

fyrirtækisins, það er að starfsfólk væri varkárt og vistaði frekar meira en minna inn á 

skjalastjórnarkerfið. Gæðastefna fyrirtækisins legði áherslu á fagleg og samræmd 

vinnubrögð og benda niðurstöður til þess að sá boðskapur hafi borist til viðmælenda. 

Þeir gerðu sér grein fyrir þeirri ábyrgð sem þeir báru í meðhöndlun skjala sem er í 

samræmi við gagnsæi, eitt af undirstöðuatriðum skjalastjórnar, og áherslu 

öryggisvitundar að starfsfólk þekki hlutverk sitt og ábyrgð (ARMA, 2014, bls. 1; 

Ebenezer Þ. Böðvarsson, 2010, bls. 4; Hoke, 2011, bls. 28; Saffady, 2011, bls. 12 

7.2.3 Skráning og endurheimt 

Skráning upplýsinga og skjala skiptir varla minna máli en að þau séu vistuð inn á 

skjalastjórnarkerfin. Ef ekki er staðið vel að skráningunni er næsta víst að leit að 

skjalinu muni taka langan tíma og jafnvel ekki takast. Nauðsynlegt er að notendur 

skjalastjórnarkerfa skrái upplýsingar og skjöl rétt og vandlega í kerfin því án skráningar 

virka kerfin ekki sem skyldi og voru viðmælendur meðvitaðir um það (Stefanía 

Júlíusdóttir, 1997, bls. 222). Sjö viðmælendur skráðu skjölin sín eftir innihaldi þeirra, 

tveir bættu dagsetningu við innihaldið og einn skráði skjölin eftir þeim aðila sem þau 

tengdust. Allir viðmælendur nefndu skjöl sín þannig að auðvelt væri fyrir þá og annað 

starfsfólk að finna skjölin innan skjalastjórnarkerfisins sem er í samræmi við kjarna 

skjalastjórnar að tryggja fljóta endurheimt á réttu augnabliki (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2008a, bls. 250; Lemieux, 1996, bls. 29). Starfsfólk skipulagsheilda eyðir allt að hálfum 

vinnudegi á viku í að leita að upplýsingum (Kristianna Jessen, 2007, bls. 2) og því þurfa 

stjórnendur og starfsfólk að stuðla að góðu starfsumhverfi skjalastjórnar með tilliti til 

skráningar og tryggja samræmd vinnubrögð við skráningu skjala. Sólveig og Emma 

nefndu að starfsfólk gæfi skjölum misgóð heiti og lagði Sólveig áherslu á að vera 

nákvæm í nafngiftinni. Emma ítrekaði meiri samræmingu meðal starfsfólks því sumir 

starfsmenn væru með almenn heiti á skjölunum og það tæki alltof langan tíma að fara 

yfir öll skjöl nefnd staðfesting. Skjalastjórnarkerfið sjálft þarf líka að leiða starfsfólk 
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áfram í skráningu og veita því valmöguleika. Skjalastjórnarkerfið Glugginn bauð 

starfsfólki að velja í hvaða flokk skjal átti að vera, hver væri ábyrgðarmaður þess og 

hvaða deild það tilheyrði. Emma benti á að þar sem verkefni starfsfólks væru fjölbreytt 

væri oft erfitt að finna ákveðið heiti og flokk fyrir hvert skjal. Hún lagði til að hver deild 

myndi samræma ákvarðanir um heiti og flokkun sem gæti skipt sköpum við leit og 

endurheimt skjala. Með því væri hægt að tryggja tiltækileika skjala þannig að 

endurheimt þeirra væri tímanleg, skilvirk og nákvæm í samræmi við eitt af 

undirstöðuatriðum skjalastjórnar (ARMA, 2014, bls. 1; Hoke, 2011, bls. 30; Saffady, 

2011, bls. 12). Jafnframt gæti skjalastjórnarkerfið tryggt réttleika skjala og stuðlað að 

því að upplýsingar hefðu verið skráðar á réttan hátt, rétt unnar og geymdar á 

viðeigandi stað (Ríkisendurskoðun, 2002, bls. 7). Fyrirtækið hefur tækifæri til að stuðla 

að meiri samræmingu meðal starfsfólks og gæti notað árangursmat út frá 

undirstöðuatriðum skjalastjórnar til að meta hvaða þætti þurfi að bæta til að gera 

frammistöðu starfsfólksins enn betri (Whan, 2011, bls. 33).  

7.2.4 Ályktun 

Viðmælendur rannsóknarinnar vönduðu vel til verka við meðhöndlun skjala og 

upplýsinga. Þátttakendur í þátttökuathugun læstu tölvum sínum þegar þeir fóru frá 

starfsstöð sinni og allir þátttakendur rannsóknarinnar voru meðvitaðir um að skilja ekki 

mikilvæg gögn á glámbekk sem er í samræmi við verklagsreglu um meðferð skjala, 

öryggishandbókina og upplýsingaöryggisstefnu. Viðmælendur vistuðu allir skjöl inn á 

skjalastjórnarkerfið og töldu mikilvægt að allt starfsfólk innan fyrirtækisins gerði slíkt 

hið sama. Það voru þó einhverjir starfsmenn sem gerðu það ekki og vildu viðmælendur 

sjá enn meiri samræmingu í vinnubrögðum starfsfólks varðandi skjalastjórn. Hægt er 

að nota árangursmat undirstöðuatriða skjalastjórnar til að meta hvaða atriði þurfi að 

bæta innan skipulagsheildar eða deildar. Á töflu 5 má sjá slíkt árangursmat og er vakin 

athygli á því að árangursmatið er jafnan notað fyrir einn starfsmann og þannig metin 

heildarstaða viðkomandi deildar eða vinnustaðar (Whan, 2011, bls. 33-34). Höfundur 

metur hér heildarvinnubrögð viðmælenda varðandi skjalastjórn í samræmi við stefnur 

fyrirtækisins og setur fram í árangursmatið til að sýna sjónrænar niðurstöður.  
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Árangursmat undirstöðuatriða skjalastjórnar 
U

n
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ð
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ð

i s
kj

al
as

tj
ó

rn
ar

  Mætir ekki 
kröfum 

Þarfnast 
framfara 

Viðunandi Mjög gott Framúrskarandi 

Ábyrgð    √  

Heilleiki    √  

Verndun     √ 

Hlíting    √  

Tiltækileiki     √ 

Varðveisla  √    

Ráðstöfun   √   

Gagnsæi     √ 

Tafla 5: Árangursmat undirstöðuatriða skjalastjórnar. 

Sé litið á þær kröfur sem árangursmatið gerir má sjá að verndun skjala, 

tiltækileiki þeirra og gagnsæi eru framúrskarandi meðal viðmælenda að mati höfundar. 

Þeir voru vel meðvitaðir um að tryggja upplýsingar og skjöl er vörðuðu starfsemi 

fyrirtækisins, þeir skráðu og meðhöndluðu skjöl þannig að örugg og fljót endurheimt 

þeirra væri tryggð og jafnframt þannig að þau væru aðgengileg þeim sem á þurftu að 

halda (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2008a, bls. 250; Lemieux, 1996, bls. 29; Whan, 2011, 

bls. 34). Ábyrgð, heilleiki og hlíting voru metin sem mjög góð. Vinnubrögð varðandi 

ábyrgð fela í sér að starfsfólk dreifi álagi svo öllum verkum hafi verið sinnt í lok dags og 

voru viðmælendur duglegir að vinna saman að verkefnum. Ábyrgðinni fylgir einnig að 

fylgja öllum reglum og verklagsreglum sem viðmælendur gerðu þegar þær voru til 

staðar. Jafnframt leituðust þeir við að tryggja stöðugar umbætur í vinnubrögðum 

sínum með því að kynna sér gæðakerfið og verklagsreglur og hvetja annað starfsfólk til 

samræmdra vinnubragða sem er í samræmi við markmið gæðastjórnar (Pétur K. 

Maack, 1991, bls. 95; Whan, 2011, bls. 34). Heilleiki og hlíting vísa til þess að starfsfólk 

meðhöndli skjöl af ábyrgð og tryggi að þau séu heil og áreiðanleg ásamt því að það fylgi 

settum lögum og reglugerðum ásamt stefnum skipulagsheildar við meðhöndlun skjala 

(ARMA, 2014, bls. 1; Saffady, 2011, bls. 12; Whan, 2011, bls. 34). Fannst höfundi 

viðmælendur standa sig mjög vel í þeim málum. Ráðstöfun felur í sér að starfsfólk 

þekki reglur varðandi ráðstöfun og eyði upplýsingum á öruggan og viðeigandi hátt 

(Whan, 2011, bls. 34). Vinnubrögð viðmælenda varðandi eyðingu voru til fyrirmyndar 

og voru gögn send í gagnaeyðingu eða tætt eftir mikilvægi þeirra. Höfundi þótti skorta 
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á að reglur varðandi eyðingu væru kunnar viðmælendum og bendir stjórnendum á 

tækifæri til að bæta verklagsreglur og kynna þær fyrir starfsfólki. Að lokum þótti 

höfundi að vinnubrögð varðandi varðveislu mætti bæta þá sérstaklega með tilliti til 

þess að viðmælendur þekktu ekki til geymsluáætlunar fyrirtækisins og þess að ekki var 

til verklagsregla um hvað teldust mikilvægar upplýsingar og skjöl fyrir starfsemi 

fyrirtækisins (Whan, 2011, bls. 34). Er því beint til stjórnenda að tækifæri er til að bæta 

enn frekar verklagsreglur og kynningu á þeim. Rétt er að geta þess að þrátt fyrir skort á 

reglu um hvað ætti að varðveita stóðu viðmælendur sig hins vegar vel í að meta hvað 

væri mikilvægt og vistuðu gjarnan meira á kerfið en minna.  

Af framansögðu er ályktað að vinnubrögð viðmælenda hafi verið í samræmi við 

stefnu fyrirtækisins um skjalamál. Viðmælendur höfðu mikinn metnað varðandi 

vinnubrögð sín og starfsemi fyrirtækisins og töluðu jafnvel um fyrirtækið og sig sem 

eina heild. Þeir sýndu fyrirtækinu hollustu og vönduðu umgengni við upplýsingar sem 

eru undirstaða upplýsingaöryggis sem skiptir fyrirtækið miklu máli (Gyða 

Halldórsdóttir, 2010, bls. 28). Því telur höfundur að fyrirtækið búi yfir mikilli tryggð 

starfsfólks þar sem yfirlýsingar viðmælenda, samtöl og ákvarðanir endurspegla að þeir 

vilji bæta hag fyrirtækisins varðandi vinnubrögð sín og samstarfsfólks (Whan, 2011, bls. 

32). Ekki er sjálfgefið að búa yfir slíkri tryggð starfsfólks og telur höfundur tækifæri til 

að efla stefnu og verklagsreglur varðandi skjalamál til að stuðla að enn meiri 

samræmingu í vinnubrögðum, sem er einmitt það sem viðmælendur vildu helst sjá 

varðandi skjalastjórn innan fyrirtækisins. 

7.3 Þjálfun og fræðsla 

Viðmælendur lögðu til að þjálfun í skjalastjórn og á skjalastjórnarkerfi færi fram í litlum 

hópum og jafnvel meðal hverrar deildar, þannig gæti samstarfsfólk aðstoðað hvort 

annað. Skjalastjórinn lagði einnig til einstaklingsbundinnar þjálfunar fyrir þá sem þess 

þurftu eftir hópnámskeið. Eru þessar tillögur í samræmi við þrjú af átta þemum 

varðandi aðferðir í þjálfun á rafræn skjalastjórnarkerfi í rannsókn Jóhönnu 

Gunnlaugsdóttur um innleiðingu og notkun rafrænna skjalastjórnarkerfa (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 193-194). Ennfremur vildu Björn og skjalastjórinn sjá 

verkefnamiðaðri kennslu þar sem starfsfólk fengi að spreyta sig á verkferlum 

skjalastjórnar. Viðmælendur úr útibúi lögðu áherslu á hversu erfitt væri fyrir það að 
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gefa sér tíma til að hlusta á beinar útsendingar eða upptökur því það setti viðskiptavini 

í forgang. Í þessum kafla er farið yfir þá þjálfun og fræðslu sem viðmælendur ræddu 

varðandi skjalastjórn og skjalastjórnarkerfi og leitast er við að svara 

rannsóknarspurningunni:  

 Hvernig upplifir starfsfólk fræðslu og þjálfun varðandi skjalastjórn fyrirtækisins? 

7.3.1 Varðandi skjalastjórn  

Þegar litið er á kennslu og þjálfun í almennri skjalastjórn voru allir viðmælendur auk 

skjalastjóra sammála um að hún væri af mjög skornum skammti. Enginn viðmælenda 

hafði fengið markvissa þjálfun í skjalastjórn þrátt fyrir mismunandi starfsaldur og 

deildir. Það vakti athygli höfundar að í skjalastefnu fyrirtækisins er hvorki lögð til 

þjálfun né fræðsla í skjalastjórn heldur er talað um kynningu þegar einstaklingar hefja 

störf og í endurmenntun sinni. Sú kynning virðist ekki hafa farið markvisst fram af 

svörum viðmælenda að dæma. Lýsingar Andra eru í samræmi við athuganir Miller og 

Jablin (1991) þegar hann sagði að honum hefði verið hent í djúpu laugina og hann lært 

með því að lesa sér sjálfur til. Þegar fólk hefur störf skiptir sköpum að það fái 

viðeigandi þjálfun og geti kynnt sér það sem hefur verið gert innan 

skipulagsheildarinnar og hvers vegna á sem stystum tíma (Johnston og Bowen, 2005, 

bls. 136; Miller og Jablin, 1991, bls. 94; Stefanía Júlíusdóttir, 1997, bls. 235). Þar koma 

gæðakerfi að góðum notum en líta má á þau sem leiðarvísi starfsfólks þar sem tekið er 

skýrlega fram hver gerir hvað, hvernig og hvenær. Tilgangur þeirra er að tryggja gæði í 

daglegum rekstri og því mikilvægt að starfsfólk hafi aðgang að því við störf sín (Pétur K. 

Maack, 1991, bls. 100) Gæðakerfi fyrirtækisins var aðgengilegt öllu starfsfólki sem er í 

samræmi við undirstöðuatriði skjalastjórnar, gagnsæi, sem tryggir að ferlar 

skjalastjórnar séu skráðir á opin hátt og séu aðgengilegir öllum þeim sem á þurfa að 

halda (ARMA, 2014, bls. 1; Hoke, 2011, bls. 28; Saffady, 2011, bls. 12). Viðmælendur 

voru flestir ánægðir með virkni gæðakerfisins. Haraldur var eini viðmælandinn sem átti 

í erfiðleikum með að finna skjöl innan kerfisins og kenndi hann lítilli notkun um. Í 

stefnum fyrirtækisins varðandi gæðastjórnun og upplýsingaöryggi er lögð áhersla á að 

allt starfsfólk fái viðeigandi þjálfun og fræðslu og virðist því vera fylgt eftir innan 

fyrirtækisins. Er áætlað svo því viðmælendur greindu frá þjálfun varðandi 

upplýsingaöryggi og gæðakerfi og tengdu fjórir þeirra þá fræðslu við skjalastjórn. 
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Áhættugreining sem framkvæmd hafði verið sýndi og sannaði fyrir stjórnendum 

fyrirtækisins það sem Rakel skjalastjóri hafði lengi reynt að segja þeim, þjálfun í 

skjalastjórn er nauðsynlegur þáttur í skjalastjórnarferli innan skipulagsheilda. Staðallinn 

um skjalastjórn styður þessi orð vegna þess að við meðhöndlun skjala og upplýsinga 

býr ábyrgð hjá hverjum þeim starfsmanni sem kemur að skjalastjórn skipulagsheildar 

og því er ráðlagt að taka upp óslitna þjálfun í skjalastjórn (Staðlaráð Íslands, 2005a, bls. 

37).  

7.3.2 Varðandi skjalastjórnarkerfi 

Rannsóknir hafa verið gerðar á innleiðingu hópkerfa og skjalastjórnarkerfa og sýna þær 

að þjálfun skiptir sköpum þegar hafin er notkun á nýju kerfi innan skipulagsheilda. Á 

það bæði við um almenna fræðslu í skjalastjórn og kennslu á hugbúnaðinn sjálfan 

(Davis og Bostrom, 1993, bls. 61; Dennis, Pootheri og Natarajan, 1998, bls. 85; 

Johnston og Bowen, 2005, bls. 136; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007a, bls. 96). Þegar 

Glugginn var tekinn í notkun innan fyrirtækisins var samkvæmt skjalastjóra engin 

almennileg kennsla eða fræðsla veitt um virkni skjalastjórnarkerfisins og taldi hún því 

innleiðingu ekki lokið, þrátt fyrir að hærri stjórnendur héldu öðru fram. Rakel lagði 

áherslu á að skjalastjórnarkerfi væri órjúfanlegur partur af skjalastjórn og nauðsynlegt 

væri að starfsfólk fengi markvissa þjálfun í þeim efnum. Enginn viðmælenda hafði 

hlotið markvissa þjálfun á skjalastjórnarkerfið Gluggann og þær leiðbeiningar sem þeir 

höfðu fengið voru í formi tölvupósts. Viðmælendur höfðu þess í stað lært sjálfir á 

kerfið, aðallega með fikti og með því að leita til hvers annars eftir aðstoð. Þrátt fyrir 

skort á kennslu voru viðmælendur almennt ánægðir með skjalastjórnarkerfið að 

frátaldri Katrínu sem þótti það alls ekki notendavænt. Hún ásamt Haraldi og Birni 

nefndu þó hversu gott væri að leita til skjalastjóra eftir aðstoð og ráðleggingum 

varðandi skjalastjórnarkerfið. Samkvæmt undirstöðuatriði skjalastjórnar, ábyrgð, 

skiptir máli að skjalastjóri eða ábyrgðaraðili skjalastjórnar innan skipulagsheilda tryggi 

að vinnuferlar séu til staðar til að leiðbeina starfsfólki (ARMA, 2014, bls. 1; Hoke, 2011, 

bls. 27; Saffady, 2011, bls. 12). Rakel skjalastjóri tók til starfa eftir að 

skjalastjórnarkerfið var tekið í notkun og má álykta að stuðningur hennar við notendur 

og kerfið sjálft hafi haft teljanleg áhrif á viðhorf notenda til kerfisins. Er það í samræmi 

við athuganir Johnston og Bowen (2005) og Jóhönnu Gunnlaugsdóttur (2007b). Þegar 
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breytingar verða innan skipulagsheilda sækist starfsfólk eftir stuðningi og leiðsögn til 

stjórnenda. Af því leiðir að stuðningur, viðleitni og gott fordæmi stjórnenda er 

mikilvægur þáttur í breytingarferli (Johnston og Bowen, 2005, bls. 131; Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007b, bls. 192).  

7.3.3 Ályktun 

Því miður hafði skort fræðslu og þjálfun starfsfólks í almennri skjalastjórn og á 

skjalastjórnarkerfi hjá fyrirtækinu. Ekki er ofsögum sagt að notendur skjalastjórnarkerfa 

og þeir sem bera ábyrgð á meðhöndlun skjala þurfi að hafa á hreinu hvað þeir eru að 

gera. Með markvissri þjálfun er hægt að stuðla að samræmdum vinnubrögðum í takt 

við stefnu fyrirtækisins varðandi mikilvæg skjöl og upplýsingar. Fyrirtækið virtist hafa 

staðið sig betur í þjálfun varðandi gæðamál og upplýsingaöryggi og helmingur 

viðmælenda tengdu þá þjálfun við fræðslu í skjalastjórn. Fyrirtækið lagði mikið upp úr 

öryggi upplýsinga og hafði fengið vottun á staðli um upplýsingaöryggi. Öryggisvitund 

viðmælenda var sterk en hún eflist best með stöðugri fræðslu og stuðningi stjórnenda. 

Í fræðslu varðandi upplýsingaöryggi er mikilvægt að kynna verklagsreglur 

skipulagsheildar sem hafa áhrif á alla meðhöndlun upplýsinga og þar af leiðandi á 

skjalastjórn. Viðhorf starfsfólks þróast með þekkingu og því er mögulegt með reglulegri 

fræðslu að tryggja leynd upplýsinga, vitund varðandi aðgangsstýringu ásamt því að 

auka áreiðanlegar upplýsingar og endurheimt þeirra (Ebenezer Þ. Böðvarsson, 2010, 

bls. 4-5; ENISA, 2009, bls. 31; Gyða Halldórsdóttir, 2010, bls. 28-29). Af niðurstöðum 

rannsóknarinnar er ályktað að viðmælendur hafi upplifað skort á fræðslu og þjálfun í 

skjalastjórn og ennfremur á skjalastjórnarkerfið. Tækifæri er til bóta í þeim málum þar 

sem stjórnendur höfðu fengið greiningu á þeirri áhættu sem fylgir óþjálfuðu starfsfólki 

og með stuðningi stjórnenda er stigið stórt skref.  
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Lokaorð 

Ritgerð þessi hófst á inngangi um rannsóknina sem framkvæmd var og aðdraganda 

hennar. Fyrsti kafli fjallaði um fræðilegan bakgrunn hennar. Annar kafli greindi frá 

fyrirtækinu sem var til rannsóknar og stefnum þess varðandi skjalamál. Þriðji kafli 

innihélt umfjöllun um aðferðafræði rannsóknarinnar. Í fjórða, fimmta og sjötta kafla 

voru niðurstöður rannsóknarinnar kynntar og í þeim sjöunda voru niðurstöður tengdar 

við fræðilega umfjöllun og dregnar ályktanir um rannsóknarspurningar.  

Tekin voru níu viðtöl og ein þátttökuathugun framkvæmd til að fá innsýn í 

upplifun starfsfólks af skjalastjórn innan fyrirtækisins og kanna hvaða vinnubrögðum 

það beitti við meðhöndlun skjala. Ennfremur var lagt upp með að athuga hvaða 

fræðslu og þjálfun starfsfólk hafði hlotið varðandi skjalastjórn. Tilgangur þessa var að 

kanna upplifun almenns starfsfólks af skjalastjórn og athuga hversu mikilvæga það taldi 

hana vera. Auk þess að athuga hvort viðmælendur fylgdu stefnum og verklagsreglum 

fyrirtækisins varðandi meðhöndlun skjala. Hér er greint frá niðurstöðum í stuttu máli 

og rannsóknarspurningum svarað.  

Niðurstöður rannsóknarinnar bentu til þess að viðmælendur upplifðu skjalastjórn 

sem ákveðið ferli innan fyrirtækisins og tengdu hana meðal annars við rafrænt 

umhverfi hópvinnukerfa og skjalastjórnarkerfa, verklagsreglur innan gæðakerfis, 

skjalastjóra fyrirtækisins og upplýsingaöryggi. Í kjölfar innleiðingar og vottunar á staðli 

um upplýsingaöryggi, ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a), hafði orðið 

vitundarvakning varðandi mikilvægi skjalastjórnar. Vinnubrögðum hafði ekki verið 

breytt en verkferlar höfðu verið skjalfestir í verklagsreglur sem voru aðgengilegar 

starfsfólki í gæðakerfi fyrirtækisins. Þar af leiðandi varð skýrara hvað ætti að gera og 

hvernig sem leiddi til meiri samræmingar í vinnubrögðum starfsfólks.  

Niðurstöður sýndu að vinnubrögð viðmælenda varðandi meðhöndlun skjala og 

upplýsinga voru ýmist mjög góð eða framúrskarandi samanborið við árangursmat 

undirstöðuatriða skjalastjórnar. Þátttakendur voru vel meðvitaðir um að tryggja öryggi 

upplýsinga á starfsstöðvum sínum og á tölvum sem var í samræmi við lög og 

reglugerðir og jafnframt verklagsreglu um meðferð skjala, öryggishandbókina og 

upplýsingaöryggisstefnu. Viðmælendur voru jafnframt meðvitaðir að tryggja fljóta og 
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örugga endurheimt skjala og lögðu mikla áherslu á enn meiri samræmingu meðal 

starfsfólks. Niðurstöður bentu til þess að verklagsreglur skorti varðandi eyðingu 

tölvupósts og ákvörðun um hvað skyldi vista inn á kerfið. Veitir rannsóknin tækifæri á 

að bæta úr því. Viðmælendur voru hins vegar varkárir og ráðstöfuðu mikilvægum 

skjölum á ábyrgan hátt ásamt því að vista frekar meira af skjölum sem þeir töldu 

mikilvæg inn á skjalastjórnarkerfið heldur en minna. Öryggisvitund og hollusta 

viðmælenda til fyrirtækisins var mikil. Sú ályktun er dregin að viðmælendur fylgi 

stefnum fyrirtækisins í skjalamálum en tækifæri sé til að bæta verklagsreglur varðandi 

meðhöndlun skjala og tölvupósts.  

Niðurstöður varðandi þjálfun og fræðslu bentu til þess að verulegur skortur var á 

slíku meðal viðmælenda. Enginn þeirra hafði hlotið markvissa þjálfun í skjalastjórn sem 

skjalastjóri staðfesti. Hún hafði lengi reynt að koma að þjálfun í skjalastjórn en ekki 

fengið hljómgrunn fyrr en áhættugreining hafði verið framkvæmd sem sýndi fram á 

áhættu þess að starfsfólk þekkti ekki til almennrar skjalastjórnar né kynni á 

skjalastjórnarkerfi. Með stuðningi stjórnenda er stigið stórt skref í framförum 

fræðslumála skjalastjórnar og er tilefni til að koma á markvissri þjálfun og fræðslu 

varðandi skjalastjórn.  

Rannsóknin miðaði að því að veita vísbendingar um hvað betur mætti fara í 

verklagsreglum og þjálfun til starfsfólks. Niðurstöður sýndu að möguleiki er á að bæta 

að minnsta kosti tvær verklagsreglur og að viðmælendur undirstrikuðu mikilvægi þess 

að starfsfólk ynni á samræmdan hátt að skjalastjórn fyrirtækisins. Samræmd 

vinnubrögð er hægt að tryggja með bættri þjálfun og fræðslu til starfsfólksins varðandi 

almenna skjalastjórn, skjalastjórnarkerfi og tengd hugtök eins og gæðastjórnun og 

upplýsingaöryggi. Þannig getur fyrirtækið stuðlað að skilvirki skjalastjórn, samvinnu og 

bættu öryggi upplýsinga því líkt og einn viðmælandi sagði oftar en einu sinni: „Þetta 

verður að vera í lagi.“ 

Rannsókn þessi veitti ágæta innsýn í skjalastjórnarumhverfi fyrirtækisins sem var 

til rannsóknar. Mikilvægi starfsfólks og notenda skjalastjórnarkerfa ber ekki að 

vanmeta þegar kemur að athugunum á skjalastjórn. Að mati höfundar verður ekkert úr 

stjórn skjala og upplýsinga ef starfsfólk vinnur ekki markvisst saman að þeim málum. 

Unnið er að fleiri MLIS ritgerðum þar sem upplifun almennra notenda er könnuð 

varðandi skjalastjórn og skjalastjórnarkerfi. Þessi rannsókn gæti verið grunnur að 
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frekari rannsóknum á upplifun starfsfólks af skjalastjórn sem er áhugavert viðfangsefni 

sem mætti meðal annars tengja við stuðning stjórnenda, innleiðingu og vottun staðla 

varðandi upplýsingaöryggi og rafrænt umhverfi skjalastjórnar. Einnig væri áhugavert að 

skoða önnur fyrirtæki með tilliti til markmiða þessarar rannsóknar og jafnvel beita 

megindlegum rannsóknaraðferðum.  
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Viðauki 1 

Orðalisti 

Í listanum eru þau orð sem höfundur taldi að þörfnuðust skýringa við lestur 

ritgerðarinnar og eru hér til hægðarauka.  

Skipulagsheildir: Notað hér sem almennt hugtak yfir fyrirtæki, stofnanir og félög 

til að greina á milli almennra skipulagsheilda og fyrirtækisins sem var til 

rannsóknar.  

Fyrirtækið: Notað hér sem vísan í fyrirtækið sem var til rannsóknar. Sé fjallað um 

fyrirtækið er átt við það fyrirtæki sem var til rannsóknar og ekkert annað 

fyrirtæki.  

Þátttakendur: Notað hér sem heild yfir alla þátttakendur rannsóknarinnar, þá 

sem tekin voru viðtöl við og einnig þá sem tóku þátt í þátttökuathugun.  

Viðmælendur: Notað hér yfir þá átta almennu starfsmenn sem tekin voru viðtöl 

við.  

Skjalastjóri: Notað hér yfir starfandi skjalastjóra fyrirtækisins.  

Glugginn: Notað hér yfir annað skjalastjórnarkerfið sem var í notkun hjá 

fyrirtækinu sem var til rannsóknar. Þetta kerfi var notað hjá öllum deildum 

fyrirtækisins.  

Askjan: Notað hér yfir annað skjalastjórnarkerfið sem var í notkun hjá fyrirtækinu 

sem var til rannsóknar. Þetta kerfi var aðeins í notkun innan einnar deildar.  

Heimanetið: Notað hér yfir eitt af hugbúnaðarkerfunum sem var í notkun hjá 

fyrirtækinu sem var til rannsóknar.  

SAP: Notað hér yfir eitt af hugbúnaðarkerfunum sem var í notkun hjá fyrirtækinu 

sem var til rannsóknar.  

Eyjan: Notað hér yfir eitt af hugbúnaðarkerfunum sem var í notkun hjá 

fyrirtækinu sem var til rannsóknar.  
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Viðauki 2 

Viðtalsrammi 

 Segðu mér aðeins frá starfi þínu og hvernig verkefnum þú sinnir.  

 Hefurðu starfað lengi hjá fyrirtækinu? 

 Hvernig skjölum tekur þú við/berast til þín? 

 Hvernig vistar þú vinnutengd skjöl sem berast til þín?  

 Hvernig skráir þú skjölin? 

 Hvernig flokkar þú tölvupóst sem berst til þín? 

 Hvernig vistar þú tölvupóst sem berst til þín? 

 Hvernig skjöl sendir þú frá þér? 

 Hvernig vistar þú slík skjöl?  

 Hvernig skráir þú skjöl sem þú sendir frá þér? 

 Hvernig flokkar þú eða vistar tölvupóst sem þú sendir frá þér?  

 Þegar þú ert búinn að vinna með skjöl hvað gerir þú við þau? 

 Hvernig upplifir þú skjalastjórn innan fyrirtækisins? 

 Hvernig upplifir þú aðgang að skjölum og upplýsingum innan fyrirtækisins? 

 Hvað finnst þér um skjalaflokkunarkerfið? 

 Eru einhverjir þættir sem þú myndir vilja bæta? 

 Hefur þú fengið fræðslu eða þjálfun um skjalastjórn fyrirtækisins?  

 Ef já, hvernig finnst þér staðið að henni?  

 Hvernig hefur þjálfunin nýst þér í starfi? 

 Hefur þú tillögur að þjálfun í skjalastjórn? 

 Er eitthvað sem þú vilt bæta við í lokin? 

 



  

102 

Viðauki 3 

Viðtalsrammi skjalastjóra 

 Hvernig skjöl er unnið með innan fyrirtækisins? 

 

 Hvernig er ferlið við að vista vinnutengd skjöl sem berast til starfsfólks?  

 Hvernig er ferlið við vistun tölvupósts sem berst til starfsfólks? 

 

 Hvernig er ferlið við vistun skjala sem eru send utanhúss? 

 Hvernig er ferlið við vistun skjala sem eru innanhúss? 

 

 Hvernig er ferlið við eyðingu skjala fyrir starfsfólkið? 

 

 Hvernig er ferlið við varðveitingu skjala fyrir starfsfólkið? 

 Hvernig er aðgangur starfsfólks að ferlum og verklagsreglum? 

 

 Hvernig er fræðslu og þjálfun um skjalastjórn háttað innan fyrirtækisins?  

 

 Hversu langt var ferlið við innleiðingu ÍST ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 

2006a) þar til vottun fékkst? 

 Hverjar eru helstu breytingar eftir vottunina varðandi skjalastjórn? 

 

 Kerfið tekur stöðugum breytingum skv. viðmælendum, hvernig hefur þróunin verið? 

 Finnst þér þú verða vör við breytingar meðal starfsfólksins eftir innleiðingu ÍST 

ISO/IEC 27001:2005 (Staðlaráð Íslands, 2006a)? 

 Hvernig upplifir þú skjalastjórn innan fyrirtækisins? 

 


