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Útdráttur 

Markmið rannsóknarinnar var fyrst og fremst að kanna hvernig innleiðing á 

WorkPoint hjá Ríkiskaupum gekk fyrir sig og skoða hvernig starfsfólk tók þeirri 

breytingu sem nýtt kerfi fól í sér. Einnig var skoðað hvernig fræðslumálum hefði 

verið háttað, hvort allir starfsmenn hefðu fengið kennslu og að kanna hvort og 

hvernig starfsmenn notuðu kerfið. WorkPoint er stöðluð lausn sem byggð er á 

SharePoint frá Microsoft. Framkvæmd var tilviksrannsókn og notast var við 

eigindlegar rannsóknaraðferðir og vinnubrögð grundaðrar kenningar. 

Viðmælendur voru 11, sem rætt var við í hálfstöðluðum viðtölum. Átta 

viðmælendanna voru starfsmenn Ríkiskaupa, tveir voru starfsmenn 

þjónustufyrirtækisins sem kom að innleiðingunni og að lokum var einn 

viðmælandi starfandi skjalastjóri sem vann með SharePoint. Auk þess fékk 

rannsakandi í hendur fyrirliggjandi gögn frá Ríkiskaupum sem nýttust við 

rannsóknina. Niðurstöður sýndu að innleiðingin tókst nokkuð vel, en 

starfsmönnum fannst þeir þurfa frekari kennslu og þjálfun. Þeim fannst þeir ekki 

hafa kunnáttu til að nýta sér allt það sem kerfið bauð upp á. Það vantaði berlega 

eftirfylgni á annars góðum undirbúningi og fræðslu. Jafnframt mátti lesa úr 

gögnunum að nauðsyn væri að breyta vinnubrögðum og hugsunarhætti til að 

aðlaga sig að kerfinu en ekki öfugt. Það verður þó að hafa í huga að þegar viðtölin 

áttu sér stað voru einungis átta mánuðir liðnir frá því að kerfið var tekið til 

notkunar. Innleiðing af þessari stærðargráðu tekur tíma. Enn eru nokkur mál 

óleyst, til að mynda hvernig skuli standa að skylduskilum rafrænna gagna til 

Þjóðskjalasafns Íslands. 
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Abstract 

The objective of the research was primarily to look into how successful the 

implementation of WorkPoint at Rikiskaup was and to monitor how the 

employees adapted to the changes that the new system encouraged. 

Additionally how training had been managed and whether all personnel had 

gone through guidance and how and whether the employees used the system. 

WorkPoint is a standardized solution, based on Microsoft SharePoint. Qualitative 

methodology and grounded theory was used in the case study where eleven 

semi structured interviews were accomplished. Eight of the questioners were 

employees of Rikiskaup, two from the service provider and one was a records 

manager that already used Sharepoint. In addition the examiner got existing 

records from Rikiskaup that was valuable for the research. The conclusions 

indicated that the implementation had been mostly successful but that the 

employees felt they needed further training and education. They felt that they 

lacked the knowledge and confidence to employ the system fully and although 

after good preparation and training some kind of follow up was needed. The data 

also implies that adaption to the system and some change in working methods 

were essential. It is though worth keeping in mind that the interviews were taken 

only eight months after the implementation of the system. It takes time to put 

an operation of this magnitude into practise. There are still some issues that 

need to be solved for instance how how to accomplish the legal deposit return of 

electronic data to the National Archives of Iceland. 
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Formáli 

Þessi lokaritgerð er 30 eininga rannsóknarverkefni til MIS gráðu í upplýsingafræði 

á kjörsviðinu upplýsinga- og skjalastjórn og rafræn samskipti hjá 

skipulagsheildum, sem er innan Félags- og mannvísindadeildar Háskóla Íslands. 

Ritgerðin fjallar um innleiðingarferli Ríkiskaupa á WorkPoint, vefstjórnunarkerfi 

sem er byggt á grunni SharePoint frá fyrirtækinu Microsoft sem er ætlað að halda 

utan um öll skjöl og verkferla fyrirtækja eða einstaklinga. Verkefnið er unnið 

undir leiðsögn dr. Jóhönnu Gunnlaugsdóttur prófessors og kann ég henni bestu 

þakkir fyrir. Einnig vill ég þakka viðmælendum mínum kærlega fyrir að hafa gefið 

sér tíma til að ræða við mig og taka vel á móti mér. Yfirlesurum mínum, móður 

minni Önnu og Rannveigu nágranna mínum og fyrrum kennara, þakka ég innilega 

fyrir alla aðstoðina og góðar tillögur. Fjölskyldan mín fær einnig þakkir fyrir allan 

stuðninginn, þá sérstaklega Halldór sem gafst aldrei upp á mér og börnin mín 

þrjú sem sýndu mömmu sinni skilning. 
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Inngangur 

Innleiðing á nýju kerfi er langt og strangt ferli sem mikilvægt er að undirbúa vel 

og margir þættir sem hafa verður í huga. Þegar rannsakandi frétti af innleiðingu á 

WorkPoint hjá Ríkiskaupum sem átti að leysa gamalt Lotus kerfi af hólmi fannst 

honum áhugavert að kanna þá aðgerð. Tekið var vel í þá beiðni hjá Ríkiskaupum 

og gáfu þau rannsakanda góðfúslegt leyfi til að nefna stofnunina sínu rétta nafni í 

ritgerðinni. 

Markmiðið með rannsókninni var að kanna sjálft innleiðingarferlið og hvernig 

til tókst, hvað heppnaðist vel og hvað ekki. Tilgangurinn var einnig að athuga 

hvernig starfsfólk tók þeirri breytingu sem því fylgdi að fá nýtt kerfi. Segja má að 

innleiðingu ljúki aldrei alveg, þar sem kerfi eru í sífelldri þróun og starfsmenn 

þurfa því stöðugt að læra eitthvað nýtt til að geta sinnt sínu starfi svo vel sé. Titill 

þessarar ritgerðar vísar einmitt í þetta „Working on it“ en þau orð voru 

einkunnarorð innleiðingarinnar hjá Ríkiskaupum, en setningin birtist á skjánum 

þegar verið er að leita í kerfinu. Á ákveðnum tímapunkti var starfsmönnum 

tilkynnt að innleiðingunni væri um það bil 90% lokið en allir þyrftu að hjálpast að 

við að leysa þau 10% sem eftir stæðu. 

Ritgerðin skiptist í átta kafla. Í fyrsta kafla á eftir inngangi er fræðileg 

umfjöllun, þar er farið í skilgreiningar tengdar skjölum og stiklað á stóru í sögu 

skjalastjórnar. Fjallað er um rafræna skjalstjórn og skjalastjórnarkerfi, sem og 

innleiðingu þeirra. Því næst um staðla og lagaumhverfi. Að lokum er til 

umfjöllunar WorkPoint en einnig SharePoint, kerfið sem tilbúna lausnin 

WorkPoint er byggð á. Annar kafli er um Ríkiskaup þar sem farið er í það lagalega 

umhverfi sem þau vinna eftir og tildrög þess að ráðist var í að skipta um kerfi. 

Farið er lauslega í málaskrá Ríkiskaupa og hvernig WorkPoint er skipt upp í 

kerfishluta hjá stofnuninni. Í þriðja kafla eru útlistuð markmið rannsóknarinnar 

og rannsóknarspurningar kynntar. Lýst er þeirri aðferðafræði sem beitt var og 

framkvæmd rannsóknarinnar. Þrjú þemu voru greind og eru þau til umfjöllunar í 

kafla fjögur, fimm og sex. Í fjórða kafla er innleiðingin sjálf til umræðu, fimmti 

kafli er um fræðslu og sá sjötti er um kerfið sjálft og notkun þess. Í sjöunda kafla 

eru svo niðurstöður greindar og að endingu eru lokaorð í áttunda kafla.  
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1 Fræðileg umfjöllun 

Hér verður fjallað um helstu þætti skjalastjórnar og stuttlega farið í sögu hennar. 

Leitast verður við að skilgreina hvað skjöl eru sem og upplýsingar og skjalastjórn, 

einnig verður farið yfir skjalastjórnarstaðalinn og upplýsingaöryggi. Farið verður í 

gegnum þau atriði sem er ákjósanlegast að uppfylla í innleiðingu á 

skjalastjórnarkerfi svo allt fari vel. Komið er inn á hlutverk Þjóðskjalasafns Íslands 

og þroskastigin fimm í skjalavörslu eru kynnt. Að lokum er fjallað um SharePoint 

frá Microsoft og WorkPoint, sem er stöðluð eining sem danskt fyrirtæki hefur 

sett saman og er sú leið sem Ríkiskaup völdu sem upplýsingatæknikerfi. 

1.1 Skjöl og upplýsingar 

Samkvæmt lögum um opinber skjalasöfn nr. 77/2014 er skjal: „... 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.“ 

Skjöl geta verið margvísleg. Á pappír, sem ýmis konar viðskiptaskjöl, eyðublöð, 

teikningar, kort, fundargerðir, skýrslur og fleira. Á formi ljósmynda, sem filmur, 

skyggnur eða hreyfimyndir. Að lokum geta skjöl verið á rafrænu formi, sem 

tölvuskrár, gagnagrunnar, tölvupóstar og talhólf svo eitthvað sé nefnt (Saffady, 

2011, 6). Munur er á sönnunarskjali (document) og skjali (records), en skjal er 

sönnun á því sem er gert, það er upprunalegt, áreiðanlegt, rekjanlegt, óskemmt 

og hægt er að sjá gerðar breytingar. Sönnunarskjal hefur hins vegar 

upplýsingalegt gildi, hefur að geyma upplýsingar sem líta má á sem eina heild 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002, 39; Staðlaráð 2005a, 12). 

Skjalasöfn hafa að geyma skjöl einstaklinga, stofnana eða fyrirtækja og kallast 

sá aðili eða stofnun, sem tekur saman safnið skjalamyndari (Þjóðskjalasafn 

Íslands, e.d. b). Þau innihalda bæði virk og óvirk skjöl, sem ákvarðast af því 

hversu títt þau eru notuð. Virk skjöl eru þau gögn sem eru í notkun, en óvirk eru 

þau sem hefur verið komið fyrir í geymslu þar sem er hægt að nálgast þau, þó 
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það taki lengri tíma og jafnvel mögulegt að gera þau virk aftur. Segja má að skjal 

eigi sér ákveðið lífshlaup, sem hefst á því að það er myndað, verður virkt en með 

tímanum verður það óvirkt og komið í geymslu eða því eytt. Lífshlaup skjala getur 

verið mjög mismunandi, sum skjöl eru mikilvægari en önnur sem getur haft áhrif 

á líftíma þeirra (Saffady, 2011, 14). 

Skjalasöfn eru flokkuð í skjalaflokka og jafnvel undirskjalaflokka, sem segja til 

um tegund og innihald, skjalaflokkarnir ráðast af því hvers eðlis skjalasafnið er og 

er í höndum hvers skjalamyndara að ákveða skjalaflokka. Til að halda utan um 

skjalaflokkana er notað skjalaflokkunarkerfi og er algengt að nota málalykil utan 

um málasöfn en bókhaldslykil um bókhaldsgögn (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. b). 

Fyrir skilaskylda aðila, það er þá sem ber samkvæmt lögum að skila inn 

gögnum til varðveislu annað hvort til Þjóðskjalasafns Íslands eða til einhverra 

héraðsskjalasafnanna, þá er afar brýnt að hafa skjalavistunaráætlun. Þar koma 

fram allar upplýsingar og ákvarðanir sem teknar hafa verið um skjalaflokkana, 

um myndun þeirra, varðveislu, aðgengi, meðferð og frágang (Þjóðskjalasafn 

Íslands, e.d. b). 

1.2 Skjalastjórn 

Skjalastjórn (record management) er samkvæmt skilgreiningu „...kerfisbundin 

stjórn á skjölum frá því þau verða til í stofnun eða fyrirtæki eða berast þangað, 

þar til þeim er eytt eða komið fyrir í varanlegri geymslu“ (Félag um skjalastjórn, 

2012). Enn fremur felur skjalastjórn í sér flokkun og merkingu skjala, dreifingu, 

vistun og endurheimt. Stjórn á framleiðslu og notkun eyðublaða og skýrslna, gerð 

öryggis- og geymsluáætlana og síðast en ekki síst er uppfræðsla starfsfólks um 

skjalamál mjög mikilvægur þáttur þess að koma á árangursríkri skjalastjórnun. 

Hér er verið að fjalla um virk skjöl, en óvirkum skjölum er annað hvort komið fyrir 

í skjalageymslu fyrirtækis eða stofnunar eða lögbundnu skjalasafni eins og 

héraðsskjalasöfnum eða Þjóðskjalasafni Íslands (Kristín H. Pétursdóttir, 1988, 52; 

Staðlaráð Íslands, 2005a, 12). 

Hugtökunum skjalastjórn og skjalavarsla er gjarnan ruglað saman en þar er 

munur á. Skjalavarsla (archives administration eða archives management) felur í 

sér varðveislu skjala sem hafa sögulegt og lagalegt gildi, þar er lagt mat á 
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varðveislugildi þeirra, frágang, skráningu og mögulegar endurbætur, með það í 

huga að hægt sé að afla heimilda síðar vegna sýninga eða útgáfu. Hins vegar má 

segja að skjalastjórnun hafi þróast út frá skjalavörslu (Kristín H. Pétursdóttir, 

1988, 52-53). 

Helsta markmiðið með skjalastjórnun er því að varðveita gögn með 

heimildagildi í huga, tryggja öryggi þeirra og aðgang með auðveldum hætti og 

halda til haga upplýsingum um starfsemi og viðskipti í formi skjala (Staðlaráð 

Íslands, 2005a, 12; Stefanía Júlíusdóttir, 1997, 221). 

1.2.1 Saga skjalastjórnar  

Þó svo að skjalastjórn sé fremur ungt hugtak þá má finna heimildir um slíka 

starfsemi langt aftur í tímann eða allt aftur til ársins átta þúsund f. Kr., frá því að 

mannfólkið fór að mynda samfélög og stunda viðskipti. Þá sem nú þurfti að halda 

utan um margvíslegar upplýsingar. Upphaflega voru það helst upplýsingar um 

viðskipti, en síðar kom þörfin fyrir manntöl og annað slíkt. Bókmenntalegir og 

trúarlegir textar komu síðar. Fundist hafa mikilvæg skjöl frá þessum tíma sem 

segja til um viðskipti heimamanna við kaupmenn, í Tyrklandi, Sýrlandi, Íran, Írak 

og Ísrael. Skjöl tóku við af munnlegum sögnum og það þótti gefa bestu 

endinguna að höggva í leirtöflur og brenna þær síðan. Áður en ritmálið kom til 

voru tákn og merki notuð. Það var virðingarhlutverk að sinna starfi skjalavarðar 

og til gamans má geta þess að konungur í Mesópótamíu, um fjögur þúsund árum 

f. Kr., Annam frá Úrak, hélt titli sínum sem vörslumaður skráðra heimilda þegar 

hann var krýndur konungur (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2006, 45-46; Pemberton, 

1998, 65). 

Elsta þekkta bókasafn veraldar, frá því fyrir um tvö þúsund árum f. Kr., 

bókasafnið í Ebla við borgina Aleppo í Norður Sýrlandi, var einnig skjalasafn. Það 

hafði að geyma gríðarlega stórt safn leirtaflna og skjala og var ætlað 

fræðimönnum og stjórnsýslu. Leirtöflunum var raðað upp eftir lögun en lögunin 

sagði til um hvers konar texti var ritaður á þær. Auk þess var stutt lýsing á kanti 

hverrar töflu til að auðvelda leit, sem mætti líkja við kjalmiðann eins og við 

þekkjum hann (Steingrímur Jónsson, 1999, 43-44). 
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Félag um skjalastjórn, Irma, var stofnað hér á landi árið 1988 og þá fyrst komst 

hugtakið skjalastjórn í almenna málnotkun hérlendis. Það var hins vegar um 

miðja síðustu öld sem enska heitið kom fram og þá í tengslum við gríðarlegt 

magn upplýsinga sem varð til í og eftir seinna stríð, þá hafði skapast mikil þörf á 

að grisja öll þau skjöl sem safnast höfðu upp (Kristín H. Pétursdóttir, 1988, 53). 

1.2.2 Rafræn skjalastjórn og skjalastjórnarkerfi 

Talað er um þrjá eiginleika sem einkenna skjöl, innihald (content), lýsigögn 

(metadata) og mynd (structure). Til að skjalfesta skjal þarf innihaldið að tengjast 

lýsigögnum og mynd þeirra þarf að vera óbrengluð. Það er því mikilvægt að 

tryggja að skjöl séu ósvikin (authenticity), áreiðanleg (reliability), heil (integrity) 

og nothæf (useability), ekki síst þar sem skjalastjórn er í dag orðin að miklu leyti 

rafræn. Það verður að vera hægt að treysta því að skjöl séu rétt, að ekki sé búið 

að breyta þeim, þau þurfa að vera ófölsuð og nothæf. Til þess að það takist að 

kalla fram skjal á rafrænu formi, verður að vista skjölin á skipulagðan hátt og nota 

til þess sérstakt skjalastjórnarkerfi (Franks, 2013, 59; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2002, 40; Staðlaráð Íslands, 2005a, 21-21). 

Rafrænt skjalastjórnarkerfi, RSSK, (electronic records management systems, 

ERMS) auðveldar vinnu við að halda utan um, ná tökum á og varðveita skjöl. Það 

er upplýsingakerfi sem einnig er hluti af hópvinnukerfum. Auk skjalastjórnarkerfa 

býður hópvinnukerfi upp á ýmsa möguleika eins og tölvupóst, 

verkefnastjórnunarkerfi, gæðakerfi, kortlagningu á þekkingarsviði starfsmanna, 

skrár yfir safnkost, bækur, greinar og skýrslur í fyrirtækinu og fundakerfi. Gott 

skjalastjórnarkerfi auðveldar alla vinnu við skjöl, vistun og leit. Í hröðu samfélagi 

nútímans eins og við búum við í dag er krafan mikil um stuttan vinnslutíma og því 

skiptir það máli að skjöl finnist fljótt og auðveldlega. Til þess að kerfin nýtist sem 

best er óhjákvæmileg krafa að stafsmenn sýni öguð vinnubrögð og aðlagi 

starfshætti sína að kerfinu (Magnea Davíðsdóttir og Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2014, 39). 

Undirstaða hópvinnukerfa er samskiptastýring, skjalastýring og 

verkefnastýring. Hópvinnukerfin auðvelda öll samskipti starfsmanna og skrá þau, 

halda utan um verkferla og beiðnir. Skjalastýringin tryggir öryggi skjala og 
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auðveldan aðgang starfsmanna að þeim, einnig er þeim reglum fylgt sem snúa að 

almennum reglum um skjalastjórn, til að mynda grisjun gagna og myndun 

skjalalykla svo eitthvað sé nefnt (Björn Hermannsson, 2000, 39-40). 

1.2.3 Innleiðing skjalastjórnarkerfa 

Innleiðing á rafrænu skjalastjórnarkerfi er flókin aðgerð sem mikilvægt er að 

undirbúa vandlega til að vel heppnist. Þrír þættir vega þungt í þessu sambandi og 

einn þeirra er sá að æðstu stjórnendur séu hlynntir innleiðingunni og sýni gott 

fordæmi með því að nota kerfið sjálfir. Þá er mikilvægt að fá almenna starfmenn 

með í þarfagreiningu og virkja þá með í því að velja nýtt kerfi. Síðast en ekki síst 

er sá þáttur sem felst í fræðslu starfsfólks um kerfið (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2007, 191; Jónella Sigurjónsdóttir, 2013; 43). Breytingar geta haft slæm áhrif á 

starfsfólk ef þessa er ekki gætt og af þeim sökum getur starfsfólk hreinlega orðið 

afhuga nýju kerfi. Fólk er hrætt við breytingar ef það veit ekki hvaða áhrif þær 

hafa. Því er mikilvægt að undirbúa starfsfólk vel, fræða það um nýtt kerfi og hafa 

það með í ráðum svo allt fari sem best verður á kosið (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2007, 183). 

Við innleiðingu er gott að styðjast við breytingarstjórnun og er það ferli tekið í 

nokkrum skrefum. Það fyrsta er að greina þörfina fyrir breytingar, hvað er það 

sem þrýstir á það að taka nýtt kerfi í notkun. Eru það innri þarfir eða ytri kröfur 

eða er ástæðan jafnvel sú að fyrra kerfi uppfyllir ekki lengur þarfir 

skipulagsheildarinnar? Oft eru skipaðir stýrihópar sem skipuleggja þessa vinnu 

sem getur verið tímafrek því það er fjölmargt sem þarf að læra og kanna vel. Ef 

stjórnendur eru ekki hluti af þarfagreiningarvinnunni er brýnt að fá stuðning frá 

þeim, þeirra viðhorf hefur áhrif á það hvernig hinn almenni starfsmaður bregst 

við þessum aðstæðum. Á þessu stigi er áríðandi að leggja fram skriflega 

þarfagreiningu. Þegar þeim áfanga er náð að velja nýja kerfið þarf að undirbúa 

innleiðinguna sjálfa og þar er mikilvægt að halda starfsfólki vel upplýstu og hafa 

það jafnvel með í ráðum. Einnig er brýnt að halda námskeið og kynningar fyrir 

starfsfólk svo það læri á nýja kerfið. Þegar innleiðingin er svo yfirstaðin er farið 

yfir hvernig það ferli gekk og mat fer fram bæði á því hvort tímasetning og 

fjárhagsáætlun hafi staðist og einnig hvort náðst hafi að uppfylla öll markmið 

(Gregory, 2005, 82-85; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 185-186). 
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Önnur og keimlík nálgun á aðferðum breytingarstjórnunar er sú, að til þess að 

ná fram velheppnuðum breytingum þarf að uppfylla eftirfarandi sex atriði. Í 

fyrsta lagi er það stjórnun (leading), það er afar mikilvægt að hafa stuðning 

stjórnenda því það hefur hvetjandi áhrif á starfsfólkið. Þessi punktur tengist 

einnig öðru atriðinu sem er samskipti (communicating) en það er að halda 

starfsfólki vel upplýstu um gang mála í breytingum og sýna með því að nálgunin 

nær til allra. Í þriðja lagi er það kennsla (learning), það er gríðarlega mikilvægt 

atriði sem stuðlar að því að starfsfólk öðlist nauðsynlega færni og þekkingu til að 

takast á við breytingarnar. Fjórða atriðið er mælingar (measuring). Að setja skýr 

og mælanleg markmið í því skyni að unnt sé að meta árangur og stuðla þau mjög 

að því að áætlanir standist, hvort sem um tímaáætlun eða fjárhagsáætlun er að 

ræða. Fimmta atriðið, að hafa starfsfólk með í ráðum (involving) getur skipt 

sköpum. Að bera ákveðna hluti undir starfsfólk, nú eða viðskiptavini ef því er að 

skipta, getur auðveldað starfsfólki innleiðinguna með því að starfsmenn fá 

jafnóðum að fylgjast með og taka nokkurn þátt í öllum breytingum. Að lokum er 

það viðhald (sustaining). Þegar kemur að breytingum þá er í raun mjög erfitt að 

setja einhvern lokapunkt, sérstaklega þegar breytingarnar krefjast nýrrar 

kunnáttu af starfsfólki, það þarf að breyta sínum vinnubrögðum eða læra ný. 

Slíkum breytingum lýkur í raun og veru aldrei alveg því sífellt bætist við 

þekkinguna (Merrell, 2012, 20-22). 

Oftar en ekki er ferlið miklu umfangsmeira en gert er ráð fyrir í upphafi og því 

er undirbúningurinn ákaflega mikilvægur sem ekki má vanmeta. Því eins og áður 

hefur komið fram þá lýkur innleiðingu í raun aldrei þar sem kerfið er sífellt í 

þróun og starfsemin einnig (Gregory, 2005, 85). 

Ákjósanlegt er að fyrirtæki þjálfi upp svokallaðan lykilnotanda (power user) 

jafnvel fleiri en einn. Lykilnotandi fær meiri þjálfun og fræðslu en aðrir 

starfsmenn og verður þeim innan handar með kennslu og aðstoð. Hann verður 

milliliður við þjónustufyrirtækið og leitar þangað með stærri mál sem hann getur 

ekki leyst úr. Lykilnotandi þarf að vera vel „tölvulæs“ og hafa áhuga á kerfinu og 

hafa getu til að koma með tillögur að úrbótum eða breytingum. 

(Techopedia.com, e.d.; Þórður Magnússon, 1990, 15). 
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1.2.4 Skjalastjórnarstaðall 

ÍST ISO 15489 er alþjóðlegur staðall um skjalastjórn sem var kynntur til sögunnar 

á ársþingi ARMA í Kanada árið 2001. Það voru Ástralir sem upprunalega gáfu út 

staðal um skjalastjórn og er ÍST ISO 15489 byggður að einhverju leyti á þeim 

ástralska. Staðallinn er í tveimur hlutum og nær til allra skjala sama á hvaða formi 

þau eru, rafræn eða á pappír. Fyrri hlutinn fjallar um almenn atriði tengd 

skjalastjórn og skilgreiningar á hugtökum og er ætlaður stjórnendum fyrirtækja 

og sérfræðingum skjalamála sem og öllum starfsmönnum sem vinna með skjöl. 

Sá síðari er leiðbeiningar um innleiðingu á staðlinum og er fyrst og fremst 

ætlaður sérfræðingum í skjalamálum. Árið 2005 var hann þýddur á íslensku og 

nefnist hann ÍST ISO 15489:2001 (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002, 39; Staðlaráð 

Íslands, 2005a, 8; 2005b). 

Fyrri hluta staðalsins er skipt í 11 kafla og er í upphafi fjallað um umfang hans 

og tilvísanir í aðra staðla, en ÍST ISO 15489 styður gæðastaðalinn ÍST ISO 9001 

(Staðlaráð Íslands, 2004) og umhverfisstaðalinn ÍST ISO 14001 (Staðlaráð Íslands, 

2008), en skjöl og skjalavarsla vega þungt í gæðakerfum og oft er óreiða í 

skjalamálum helsta hindrun þess að koma á gæðakerfi og þá sérstaklega ef 

fyrirtæki er í vottunarferli. Iðulega er skjalakerfi innleitt samhliða 

vottunarinnleiðingunni (Gunnlaugsdóttir, 2012, 172). Því næst eru skilgreiningar 

um helstu hugtök skjalastjórnar, hagur af skjalastjórn er tíundaður sem og 

reglugerðarumhverfið, stefnur og ábyrgð og kröfur til skjalastjórnar. Í áttunda 

kafla er farið í hönnun og innleiðingu skjalastjórnarkerfis, þessu næst er 

umfangsmikill kafli um ferla og stýringar skjalastjónar, þá eftirlit og úttekt og að 

lokum er 11. kaflinn um þjálfun sem er mikilvægt atriði í ferlinu (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2002, 40; Staðlaráð Íslands, 2005a, 5-6). 

Síðari hluti staðalsins er viðbót við hinn fyrri og er leiðbeiningar um 

innleiðingu á ISO 15489-1 og er bæði ætlaður sérfræðingum í skjalastjórn sem og 

þeim sem sinna þeim efnum og koma að innleiðingu á ISO 15489-1. Hann er í sex 

köflum og skiptist í umfang, stefnur og ábyrgð, starfsáætlanir, hönnun og 

innleiðingu, ferli og stýringar skjala, vöktun og úttekt og að lokum þjálfun 

(Staðlaráð Íslands, 2005b, 5-9). 
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1.3 Upplýsingaöryggi 

Öryggi gagna er þýðingarmikill þáttur í skjalastjórn. Samkvæmt ÍST ISO 27001 er 

skilgreiningin á upplýsingaöryggi „varðveisla leyndar, réttleiki og tiltækileiki 

upplýsinga; það getur auk þess falið í sér aðra eiginleika svo sem ósvikni, ábyrgni, 

óhrekjanleika og áreiðanleika“ (Staðlaráð Íslands, 2005c, 13). 

Það má flokka upplýsingaöryggi í eftirfarandi þætti, aðgangsöryggi, 

gagnaöryggi, rekstraröryggi og umhverfisöryggi. Það þarf að huga að því að 

óviðkomandi komist ekki í gögnin og hafa aðgangsstýringu (accsess control), 

sömuleiðis verður að vera öruggt að gögnin séu rétt og að ekki sé búið að breyta 

þeim. Verja þarf gögn gegn skemmdum, hvort sem um er að ræða skemmdir af 

ásettu ráði eða óviljaverk. Það þarf að vera hægt að nálgast gögnin fljótt og 

auðveldlega þó svo eitthvað hafi komið upp á, bilanir eða annað sem hamlar 

starfseminni og nauðsynlegt að til séu afrit sem hægt er að nálgast. Einnig ber að 

huga að því að húsnæði sé öruggt, að þar sé séð til þess að eld- og vatnsvarnir 

séu fyrir hendi svo eitthvað sé nefnt (Franks, 2013, 118, 207-209, 270; Saffady, 

2011, 152-153). Skjöl hafa mis mikla þýðingu í rekstri skipulagsheilda en sum eru 

ómissandi (vital records), það er að segja ef þau glatast eða skemmast getur það 

haft mikil áhrif á reksturinn og jafnvel stöðvað hann (Franks, 2013, 199). 

Með aukinni tækni og auknum skilningi fyrirtækja á þörfum starfsfólks er 

leitast við að veita fjölskyldufólki sveiganleika við störf og sé það mögulegt 

vinnunnar vegna, hefur það aukist að fólk sinni starfi sínu heiman frá sér. 

Sömuleiðis fylgja mörgum störfum ferðalög og þá er mikilvægt að geta stundað 

sína vinnu hvar sem er (mobile office). Þó er áríðandi að við slíkar aðstæður sé 

gætt fyllsta öryggis og mikilvægt að fyrirtæki setji ákveðnar reglur um það 

hvernig farið er með upplýsingar og að þær séu vistaðar samkvæmt reglum 

vinnustaðarins. Rannsóknir sýna þó að nokkuð skortir á að vinnustaðir setji slíkar 

verklagsreglur, en sé málum þannig háttað getur það auðveldlega valdið ruglingi 

hjá starfsfólki sem síðan leiðir af sér mistök. Starfsfólk getur átt það til að vista 

gögn þar sem það heldur að það sé í lagi eða þar sem því finnst þægilegast en 

ekki endilega þar sem það fellur að kröfum skipulagsheildarinnar. Til þess að 

alltaf sé hægt að nálgast nýjustu útgáfu skjals þarf að vera netsamband til staðar 
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því skjal þarf að uppfærast strax en ekki á morgun. Oft eru fleiri en einn 

starfsmaður að vinna í viðkomandi skjali og því er þetta mikilvægt (Árni 

Jóhannsson og Jóhanna Gunnalugsdóttir, 2013, 1-2; Mäkinen, 2012; Mäkinen og 

Henttonen, 2011, 190-197).  

Ríkisendurskoðun (2011, 15) hefur sett slíkar verklagsreglur fyrir ríkisstofnanir 

sem falla undir A-hluta, sem Ríkiskaup meðal annars falla undir. Til að byrja með 

þarf afstaða vinnustaðarins að liggja fyrir um heimatengingu starfsmanna og 

hvernig þeim málum er viðhaldið. Einnig þarf að vera ljóst hver er eigandi 

tölvubúnaðarins, fyrirtækið eða starfsmaðurinn og upplýsingar um öryggismál og 

vírusvarnir þurfa að vera til staðar. 

1.3.1 Staðlar um upplýsingaöryggi 

ÍST ISO 27001 Upplýsingatækni - Öryggistækni - Stjórnkerfi upplýsingaöryggis - 

Kröfur og ÍST ISO 27002 Upplýsingatækni – Öryggistækni – Starfsvenjur fyrir 

stjórnun upplýsingaöryggis, eru aðþjóðlegir staðlar um upplýsingaöryggi og 

stjórnkerfi þeirra. Sá fyrrnefndi, ÍST ISO 27001, er ætlaður hvers kyns 

skipulagsheildum, þar eru skilgreindar þær kröfur sem 

upplýsingaöryggisstjórnkerfi þurfa að uppfylla til að koma upp slíku kerfi, innleiða 

það, starfrækja, vakta, rýna, viðhalda og bæta með tilliti til rekstraráhættu 

skipulagsheildarinnar. Þar eru einnig settar fram ákveðnar kröfur um 

öryggisstýringu (Staðlaráð Íslands, 2005c, 7-10; Staðlaráð Íslands, 2005d). Árið 

2013 kom út nýr ISO 27001 (ISO, e.d.) og er þýðing hans yfir á íslensku langt 

komin (Hjörtur Hjartarson, munnleg heimild, 21. mars 2016).  

1.4 Lagaumhverfi 

Með tilkomu upplýsingalaga nr. 140/2012 sem tóku gildi 1. janúar 2013 var 

markmiðið að gera stjórnsýsluna gagnsærri með því að auka aðgengi almennings 

og fjölmiðla að opinberum upplýsingum þó með ákveðnum skilyrðum um 

undantekningar. Lögin voru ekki síst ætluð til þess að efla aðhald að stjórnsýslu 

sem og að auka traust almennings á stjórnvöldum. 

Lög um persónuvernd og meðferð persónuupplýsinga nr. 77/2000, er ætlað að 

standa vörð um einkalíf fólks og að persónugreinanleg gögn rati ekki í hendur 
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óviðkomandi. Í 7. grein laganna, 5. málsgrein, sem fjallar um almennar reglur um 

vinnslu persónuupplýsinga, er tekið fram „að þær séu varðveittar í því formi að 

ekki sé unnt að bera kennsl á skráða aðila lengur en þörf krefur miðað við tilgang 

vinnslu“ og þar er einnig tekið skýrt fram að ábyrgðaraðili gagnanna skuli sjá til 

þess að þær séu unnar með „sanngjörnum, málefnalegum og lögmætum hætti 

og að öll meðferð þeirra sé í samræmi við vandaða vinnsluhætti 

persónuupplýsinga“. 

Samkvæmt lögum um opinber skjalasögn nr.77/2014 þá flokkast 

Þjóðskjalasafn Íslands og héraðsskjalasöfn undir opinber skjalasöfn. Hlutverk 

þeirra er að safna, varðveita og ábyrgjast örugga meðhöndlun opinberra skjala. 

Þau skulu taka við og innheimta gögn frá skilaskyldum aðilum sem skipta máli 

fyrir stjórnsýslu, hag almennings eða hafa sögulegt gildi. Útprentuð skjöl skulu 

afhendast opinberu skjalasafni eftir 30 ár, en rafrænum gögnum skal skila inn 

þegar þau hafa náð fimm ára aldri. Almenningur hefur rétt á að skoða gögn og 

skal vera aðstaða til þess á opinberum skjalastöfnum. 

Í stjórnsýslulögum 37/1993 er komið inn á upplýsingarétt almennings í IV. 

kafla um andmælarétt. Hver sem vill á rétt á að fá afhent þau gögn sem mögulegt 

er, hvort sem er á rafrænu eða pappírsformi. Þó eru undanskilin þessari reglu 

fundargerðir og minnisblöð ríkistjórna. Árið 2003 var lögfest viðbót við lögin, lög 

um breytingu á stjórnsýslulögum, nr. 37/1993 (rafræn stjórnsýsla) nr.52/2003. Þá 

varð XI. kafli Rafræn miðlun stjórnsýslumála. Þar er komið inn á rafrænar 

undirskriftir sem og rafræna málsmeðferð og tekið er fram að varðveita skuli 

rafræn gögn með því móti að þau séu áreiðanleg og læsileg síðar. 

Tilkoma þessara laga hefur valdið því að þörfin fyrir rafræn skjalastjórnarkerfi 

hefur aukist að miklum mun svo unnt sé að framfylgja þeim á góðan máta, til að 

gera opinber gögn aðgengilegri og þar með auðvelda almenningi aðgang að þeim 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 181). 

1.5 Þjóðskjalasafn Íslands  

Eins og fram kom hér áður hefur Þjóðskjalasafn Íslands mikilvægu hlutverki að 

gegna í varðveislu og miðlun opinberra gagna. Safnið veitir einnig opinberum 

fyrirtækjum og stofnunum leiðbeinandi ráðgjöf um vörslu og grisjun gagna, með 

http://www.althingi.is/altext/stjt/1993.037.html
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námskeiðum og eftirliti (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. d). Safnið hefur sett reglur 

um hvernig skil á rafrænum gögnum skilaskyldra aðila skuli fara fram. Gögnum 

skal breytt í vörsluútgáfu þegar þeim er skilað inn, en með því er verið að tryggja 

örugga vörslu gagnanna, sem verða geymd á kerfisóháðum sniðum svo þau verði 

lesanleg um komandi framtíð (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. e). 

Eftirlit með skjalavörslu felur meðal annars í sér, að Þjóðskjalasafn Íslands 

veitir opinberum aðilum ráðgjöf, en safnið hefur einnig heimild til að setja reglur 

og ákvæði um sitthvað er varðar aðferðir, hugbúnað, skil á gögnum og gerð 

skjalageymsla. Til að mynda hvernig beri að nota málalykla, gerð 

skjalavistunaráætlana og skipulag kerfa. Safnið veitir afhendingarskyldum aðilum 

grisjunarheimild eftir ákveðnum reglum (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. a; e.d. f). 

1.5.1 Þroskastigin 

Þjóðskjalasafn hefur sett fram ákveðin viðmið um þroskastig til að geta metið 

hvernig stofnanir standa sig í skjalavörslu. Til að sjá á hvaða þroskastigi stofnanir 

eru, er farið í gegnum stigatöflu þar sem mest er hægt að fá 25 stig. Í 

stigatöflunni er meðal annars spurt um málalykil, málaskrá, rafrænt skjalakerfi, 

varðveislu skjala og skjalavistunaráætlun svo eitthvað sé nefnt. Þroskastigin eru 

alls fimm og eru eftirfarandi: 

• Þroskastig 0 – Engin meðvituð skjalavarsla: Ef stofnanir eru á þessu stigi 

hafa þær einungis fengið 0-4 stig í stigatöflunni og það lítur út fyrir að 

stofnunin sinni ekki skjalavörlu af nokkru tagi. Ekki er sérstakur 

starfsmaður sem sinnir þeim málum, ekki er til samþykktur málalykill, ekki 

hefur verið sótt um grisjunarheimild. Hvorki hefur verið tilkynnt um 

rafrænt skjalakerfi, gagnagrunna eða skjalageymsla fengist samþykkt. 

Engin samskipti eru við Þjóðskjalasafn Íslands. 

• Þroskastig 1 – Ófullnægjandi skjalavarsla: 5-9 stig. Stofnunin er meðvituð 

um skjalavörslu og hefur sérstakan starfsmann til að sinna þeim störfum. 

Stunduð eru rétt vinnubrögð að hluta og einhver samskipti hafa átt sér 

stað við Þjóðskjalasafn Íslands. Málalykill er til en rafrænt kerfi hefur ekki 

verið tilkynnt.  
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• Þroskastig 2 – Hefðbundin skjalavarsla: 10-14 stig. Stofnunin hefur 

starfandi skjalastjóra sem hefur sótt námskeið hjá Þjóðskjalasafni Íslands. 

Notuð eru rafræn skjalastjórnarkerfi og gagnagrunnar sem hafa verið 

tilkynnt til Þjóðskjalasafns. Stofnunin hefur samþykktan málalykil og sótt 

hefur verið um grisjunarheimild. 

• Þroskastig 3 – Fagleg skjalavarsla: 15-19 stig. Hér hefur stofnun það 

umfram stofnanir á stigi 2 að úrelt tölvukerfi og gagnagrunnar hafa verið 

tilkynnt og fyrir liggur varðveislugildi þeirra. Rafræn skjalastjórnarkerfi og 

skjalageymslur hafa fengist samþykktar og grisjunarheimild einnig. Skilað 

hefur verið gögnum til varanlegrar geymslu og þeim verið pakkað eftir 

settum reglum. 

• Þroskastig 4 – Fyrirmyndar skjalavarsla: Stofnun sem fær 20-25 stig er að 

sinna þessum málum mjög vel. Á þessu stigi eru stofnanir að grisja 

samkvæmt heimild og gögn eru skráð í rafræn skjalastjórnarkerfi. Öllum 

skjölum eldri en 30 ára hefur verið pakkað niður og þau send 

Þjóðskjalasafni Íslands til varðveislu (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. g). 

Á heimasíðu Þjóðskjalasafns Íslands er að finna niðurstöður eftirlitskönnunar 

sem var framkvæmd árið 2012, en þá var öllum skilaskyldum aðilum ríkisins send 

rafræn könnun til að kanna stöðu skjalamála (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. c; e.d. ). 

1.6 SharePoint 

SharePoint er ekki bara eitt kerfi heldur frekar eins og samsafn af verkfærum sem 

er raðað saman eins og kubbum eftir þörfum viðskiptavinarins. Að setja saman 

slíkt umhverfi krefst mikillar þekkingar og nauðsynlegt að greina vel þarfir 

notenda áður en farið er af stað (McKenna, 2008, 12). SharePoint er vefsvæði þar 

sem deilt er upplýsingum og stuðlað að öruggri samvinnu á því sviði óháð því 

hvar þeir sem nota kerfið eru staddir og hvaða tæki þeir nota til 

upplýsingamiðlunarinnar. Aðgangur að SharePoint er í gegnum vafra og skiptir þá 

engu hvort notaður er Internet Explorer, Edge, Firefox eða Chrome. Einn megin 

kostur SharePoint er hversu auðvelt er að þróa umhverfið eftir þörfum hverrar 

skipulagsheildar fyrir sig, þar sem kerfið er veflægt (Hermin, 2010, 10). 

SharePoint er byggt upp á litlum forritahlutum sem hægt er að raða saman á 
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þann hátt að þeir þjóni tilgangi verkefna sem best á hverjum tíma, eða henti 

fyrirtækjum og starfsfólki þess best. Á einni vefsíðu, geta raðast saman 

mismunandi forritahlutar með mismunandi hlutverk og mynda þannig heild fyrir 

þá einstaklinga sem nota vefsíðuna. SharePoint er sér hannað og samhæft með 

Office svítu Microsoft og einfaldar notendum að vista Office skjöl beint í 

skjalasvæði án vandræða (Diffin, Coogan og Fu, 2013, 385). 

Dæmi um þessa forritahluta eru meðal annars: 

• Skjalasvæði 

• Dagatal 

• Pósthólf 

• Listi 

• Tafla 

Efnisflokkar (content types), listar og margs konar söfn mynda helstu staðina fyrir 

geymslu skjala og upplýsinga. Mikill kostur við SharePoint er hversu auðvelt er að 

raða mismunandi geymslustöðum upp fyrir mismunandi hlutverk (Hermin, 2010, 

9). 

Innbyggt í SharePoint umhverfið er sjálfvirkt verkflæði. Það býður upp á 

möguleika á að setja upp skilyrt verkflæði, þar sem verkefni færast fram sjálfkrafa 

um leið og þau skilyrði sem sett hafa verið um verkefnið eru uppfyllt. Dæmi um 

þetta er ferill um móttöku nýrra starfsmanna. Við stofnun nýs starfsmanns eru 

skráðar inn grunnupplýsingar um starfsmanninn, hvaða deild hann mun tilheyra 

og hver verður hans næsti yfirmaður. Við vistum þessara upplýsinga verður 

sjálfkrafa til fjöldi verkefna svo sem að stofnuð er skrá um starfsmanninn í 

starfsmannakerfum og launakerfum, send er beiðni á upplýsingatækni um að 

hafa til tölvu og síma fyrir starfsmanninn, honum er úthlutað tölvupóstfangi og 

öðru þess háttar. Verkþættir eru háðir hver öðrum og eru þau verkefni því sett í 

gang þegar fyrri verklið er lokið (Microsoft. e.d. b). 

Þessu til viðbótar geta SharePoint forritarar búið til sína eigin forritahluta fyrir 

SharePoint og notað til þess Visual Studio, sem er forritunarumhverfi frá 

Microsoft. Notendur geta ýmist notað forritahlutana sem þeir búa til sjálfir, 

annað hvort eingöngu til eigin nota eða þeir geta deilt þessum forritum með 
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öðrum í gegnum SharePoint Store. Höfundar ráða því sjálfir hvort þeir deila 

hugverkum sínum með öðrum gegn gjaldi eða þeim að kostnaðarlausu. 

Fyrirtæki geta valið um margs konar nálgun á SharePoint virkni fyrir starfsemi 

sína. SharePoint Foundation er grunnvirknin í SharePoint sem er innbyggð og 

hluti af Windows Server. Í SharePoint Foundation er hægt að setja upp afmörkuð 

vefsvæði fyrir skjalageymslu, lista, dagbækur eða töflur. Ekki þarf að greiða 

sérstaklega fyrir leyfi, annað en Windows Server leyfið sjálft. 

Í SharePoint Server er komið fullbúið SharePoint umhverfi, en helsti munurinn 

á SharePoint Foundation og SharePoint Server er að í Foundation eru kerfishlutar 

einangraðir og úr tengslum hver við annan. SharePoint Server bindur umhverfið 

saman í eina heild og býður upp á fullkomna leitarmöguleika í gegnum öll skjala- 

og gagnasvæði. 

Með Sharepoint On-line býður Microsoft aðgang að fullbúnu SharePoint 

umhverfi í rekstri hjá Microsoft. Á einfaldan hátt er hægt að stofna Microsoft 

reikning og kaupa aðgang að SharePoint umhverfi Microsoft og á þann hátt þarf 

ekki að hafa áhyggjur af uppsetningu og rekstri umhverfisins eða uppfærslum í 

nýjar útgáfur þegar fram líða stundir. 

Með OneDrive for Business býður Microsoft fyrirtækjum afnot af sérhæfðu 

gagnasvæði fyrir starfsfólk, sem gerir það kleift að geyma gögn í OneDrive, gögn 

sem eru þá aðgengileg í öllum tækjum starfsmanna óháð staðsetningu eða 

aðstæðum þeirra. Á einfaldan hátt er hægt að samræma gögnin við 

geymslumiðla á tölvum þannig að fólk er þá með uppfærða útgáfu af gögnum á 

hörðum diskum tölva og getur þar með treyst því að allar upplýsingar séu 

uppfærðar (Microsoft. e.d. a). 

1.6.1 WorkPoint 

WorkPoint er danskt fyrirtæki sem hefur útbúið sérlausn í SharePoint fyrir 

utanumhald verkefna og verkferla. Sérlausnin nefnist einnig WorkPoint og er 

byggð inn í og á SharePoint. WorkPoint notar grunnvirkni SharePoint en búið er 

að stilla af forritahluta umhverfisins og verkflæði á þann hátt að það styður á 

markvissan hátt við utanumhald verkefna og verkþátta. Skjalasvæði og listar eru 

stilltir af með því móti að skýrt og auðvelt er að fylgjast með verkefnum sem eru í 
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gangi og er verkflæði notað til þess að halda utan um verkefni í gegnum líftíma 

þess (WorkPoint, e.d. a; e.d. b.). 

Á einfaldan hátt er haldið utan um allar grunnupplýsingar verkefna fyrir 

starfsfólk og eigendur verkefna, öll skjöl og samskipti eru tengd viðeigandi 

verkefni og verkþætti. Öflugar aðgangsstýringar sjá til þess að réttir aðilar hafa 

ávallt aðgang að réttum upplýsingum á réttum stað og á réttum tíma (WorkPoint, 

e.d. a; e.d. b.). Samkvæmt Jóni Magnússyni, þann 18. apríl 2016, starfsmanni 

þjónustufyrirtækisins sem tók þátt í rannsókninni, eru 12 fyrirtæki á Íslandi sem 

nota WorkPoint og fyrir utan landsteinana er danska stórfyrirtækið Lego nýjasti 

stóri viðskiptavinurinn.  

1.7 Samantekt 

Hér hefur verið farið í helstu skilgreiningar er varða skjöl, skjalastjórn og 

upplýsingaöryggi, auk þess sem farið var yfir staðla og lagaumhverfi. Nefnd voru 

þau atriði sem þykja nauðsynleg til að innleiðing skjalastjórnarkerfa fari vel. 

Komið var inn á hlutverk Þjóðskjalasafns Íslands og þroskastigin fimm og að 

lokum eru umfjallanir um SharePoint og WorkPoint. Í næsta kafla verður sagt frá 

Ríkiskaupum og aðdaganda að því að nýtt kerfi var valið. 
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2 Ríkiskaup 

Ríkiskaup eru ríkisfyrirtæki sem heyrir undir Fjármálaráðuneytið og er það rekið 

fyrir sjálfaflafé. Starfsemi Ríkiskaupa er meðal annars fólgin í því að veita 

opinberum stofnunum þjónustu og ráðgjöf við innkaup og er innkaupastefna 

ríkisins frá árinu 2002 höfð að leiðarljósi. Þar er lögð áhersla á að skapa öruggt og 

staðfast umhverfi í innkaupum ríkisins. Mikilvægt er að gera innkaupaferlið sem 

hagkvæmast, að það sé gagnsætt, öruggt og réttlátt og auki samkeppni á markaði 

(Ríkiskaup, e.d. f; e.d. b). Eins og segir á heimasíðu Ríkiskaupa „Hlutverk 

Ríkiskaupa er að stuðla að sem mestri hagkvæmni í öflun aðfanga til ríkisrekstrar 

með áherslu á virka samkeppni, jafnræði og nýsköpun“ (e.d. a). 

Þar starfa rétt um 30 manns á fjórum sviðum en þau eru lögfræðisvið, 

ráðgjafasvið, rekstrarsvið og viðskiptaþróunarsvið og þar er ráðgjafasviðið 

fjölmennast. Auk þess er starfandi forstjóri og nýverið hefur tekið til starfa 

gæðastjóri sem einnig sinnir skjalamálum (Ríkiskaup, e.d. e) en á mynd 1 má sjá 

skipurit fyrirtækisins.  

 

 

Mynd 1: Skipurit Ríkiskaupa (Ríkiskaup, e.d. a). 
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2.1 Lög og starfsemi 

Ríkiskaup eru opinbert fyrirtæki og starfa þar af leiðandi innan ramma laganna 

við það að þjónusta og gefa ráðgjöf um innkaup annarra opinberra 

skipulagsheilda. Þessi þjónusta á bæði við um útboð og innkaup sem og aðhald 

við gerða samninga. Markmiðið er alltaf það sama, að ná fram sem 

hagstæðustum samningum fyrir ríkið og stuðla að samkeppni. Gerðir hafa verið 

svokallaðir rammasamningar, það er, þá hefur farið fram útboð á Evrópska 

efnahagssvæðinu og síðan er innan hvers rammasamnings haldin samkeppni um 

viðkomandi innkaup eða svokölluð örútboð. Þær ríkisstofnanir sem eru reknar 

fyrir 50% eða meira af almannafé, eiga rétt á að kaupa eftir rammasamningum 

(Ríkiskaup, e.d. g; e.d. d). 

Ríkiskaup starfa samkvæmt lögum um opinber innkaup nr. 84/2007, lögum 

um fasteignakaup nr. 40/2002 og lögum um skipan opinberra framkvæmda nr. 

84/2001 auk ýmissa reglugerða og tilskipana Evrópuþingsins og Evrópuráðsins 

(Ríkiskaup, e.d. c). Samkvæmt lögum um opinber skjalasöfn nr. 77/2014, 14. 

grein ber Ríkiskaupum að skila inn gögnum til Þjóðskjalasafns Íslands til 

varðveislu. 

2.2 Aðdragandi  

Ríkiskaup höfðu notað GoPro kerfið frá árinu 2000 sem þá var byggt á málakerfi 

ríkisins en hafði verið breytt og aðlagað í verkefnastjórnunar- og samskiptakerfi 

að þörfum fyrirtækisins. Það nýttist vel sem verkefnastjórnunarkerfi sem og til að 

vista samskipti og hélt utan um viðskiptavini og tengiliði. Að hluta til var það CRM 

kerfi (customer relationship management) sem heldur utan um og stjórnar 

samskiptum við viðskiptavini, einnig voru þar mjög góðir leitarmöguleikar. Hins 

vegar hafði kerfið takmarkaða möguleika til skjalavistunar og hélt ekki utan um 

mál, þá hafði kerfið heldur aldrei verið uppfært frá uppsetningu. Skjöl voru vistuð 

á sameiginlegu drifi þar sem lítil regla var á vistuninni, þau voru samt sem áður 

afrituð reglulega. Því var það einungis skjalakerfi fyrir útprentuð gögn. Ríkiskaup 

stefna að því að fá gæðavottun samkvæmt ÍST ISO 9001 og því var óhjákvæmilegt 

að taka skjalamálin í gegn. 

Haustið 2014 buðu Ríkiskaup út innan rammasamnings ríkisins um tölvu- og 

hugbúnað nýtt kerfi sem átti að taka við af GoPro kerfinu. Ítarlega var farið í 
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hvaða kosti kerfið yrði að uppfylla, það mátti ekki vera síðra en gamla kerfið í 

virkni, það þurfti að innihalda skjalastjórnarkerfi, verkstjórnunarkerfi og 

samskiptakerfi. Það þurfti að vera tilbúið kerfi sem þó yrði aðlagað að þörfum 

Ríkiskaupa án þess þó að vera nein sérsmíði. Kerfið ætti að vera framsýnt og í 

stöðugri þróun og settur var ákveðinn rammi um áætlaðan kostnað. Eftir opnun 

útboða fengu bjóðendur í hendur reynslusögur (use-cases) sem þeir urðu að sýna 

fram á að þeir gætu uppfyllt. Einungis var gefinn skammur tími til að bregðast við 

eða aðeins 48 klukkutímar, en með því vildu þeir vera vissir um að um tilbúið 

kerfi væri að ræða en ekki kerfi sem væri sérsniðið að þörfum Ríkiskaupa. Fyrir 

valinu varð WorkPoint sem er tilbúin eining sem er byggð á SharePoint frá 

Microsoft. Valinn var innleiðingarstjóri innanhúss sem sat einnig í þriggja manna 

stýrihópi. Innleiðingarstjórinn varð svokallaður ofurnotandi (power user) sem 

leiðbeindi öðrum og miðlaði þekkingu sinni (Fyrirliggjandi gögn frá Ríkiskaupum, 

sjá töflu 2). 

2.3 Málaskrá 

Áður en kerfið var tekið í notkun var lögð fram Handbók um málaskrá sem 

samþykkt var af Þjóðskjalasafni Íslands. Tilgangur handbókarinnar er að veita 

starfsmönnum leiðbeiningar um hvernig beri að skrá mál í málaskrá, en mál 

teljast öll verkefni sem unnin eru innan Ríkiskaupa og geta þau verið margs 

konar. Sömuleiðis er tilgangurinn að veita til að mynda Þjóðskjalasafni Íslands 

sem og öðrum opinberum aðilum upplýsingar um uppbyggingu málaskrárinnar. 

Málaskráin er einnig skjalavörslukerfi og er rafræn. Öll gögn sem eru skilaskyld 

skulu vistuð og flokkuð á réttan stað í kerfinu. Hvort sem þau eru stofnuð 

innanhúss eða eru innsend og þau verða að falla undir mál. Allir starfsmenn geta 

stofnað mál og sá sem er skráður fyrir því ber ábyrgð á því að mál séu bæði skráð 

og að þeim sé lokað á réttan hátt. Málaskráin skal meðal annars halda utan um 

öll gögn sem eru skilaskyld til Þjóðskjalasafns Íslands, en einnig upplýsingar af 

ýmsu tagi sem venslast hverju máli. Málaskráin gagnast einnig sem skrá yfir 

verkefni og heldur líka til haga verkferlum helstu verkefna stofnunarinnar 

(Fyrirliggjandi gögn frá Ríkiskaupum, sjá töflu 2). 
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2.4 WorkPoint 

Eins og áður hefur verið skýrt frá er WorkPoint stöðluð hugbúnaðarlausn byggð á 

grunni SharePoint, sem er sniðið að þörfum ólíkra hópa án forritunar og því er 

möguleiki á reglulegum uppfærslum. Kerfið tengist Outlook sem er póst og 

dagbókarforrit, auk þess er svokallað WorkPoint Express samtvinnað kerfinu og 

er eins konar brú á milli Outlook og WorkPoint (WorkPoint, e.d. c). WorkPoint 

Express gerir starfsfólki kleift að ferja tölvupóst og viðhengi yfir í WorkPoint og 

vista skjöl og samskipti við rétt verkefni. Með nýju kerfi sem á að taka við af 

GoPro varð einnig kleift að hætta notkun á sameiginlega drifinu, þar sem rafrænu 

gögnin voru áður vistuð (Fyrirliggjandi gögn frá Ríkiskaupum, sjá töflu 2). 

Til þess að kerfið uppfylli þarfir Ríkiskaupa er því skipt upp í kerfishluta. Í 

Verkefni (projects) eru útboð og önnur verkefni unnin og skráð. Mál (cases) er 

ferli fyrir þau verkefni sem ekki falla undir útboð eða verkefni, til að mynda 

ráðgjöf, eigin verkefni og innkaup. Í Samningum (contracts) eru allir 

rammasamningar og aðrir samningar skráðir. Viðskiptamannaskrá fyrirtækisins er 

undir Viðskiptavinir (clients), þar er samkeyrsla við Þjóðskrá sem gerir það að 

verkum að upplýsingar um viðskiptavini eru sóttar beint þangað og þeim 

viðhaldið. Í Tengiliðum (contacts) er að finna lista yfir alla tengiliði og undir hvaða 

viðskiptavini þeir heyra. Mögulegt er að merkja ákveðna hluta í WorkPoint og 

setja í Uppáhald (favorites) sem flýtir fyrir ef verið er að vinna í ákveðnu verkefni 

(Fyrirliggjandi gögn frá Ríkiskaupum, sjá töflu 2). 

2.5 Samantekt 

Hér hefur verið fjallað um Ríkiskaup, hlutverk þeirra og það lagaumhverfi sem 

fyrirtækið starfar í. Einnig var farið í aðdraganda þess að nýtt kerfi var boðið út og 

hvað olli því að WorkPoint var valið. Að lokum var lauslega fjallað um málaskrána 

sem Ríkiskaup útbjó og hvernig kerfishlutum WorkPoint er skipt upp. Í næsta 

kafla verður framkvæmd rannsóknarinnar rakin sem og hvaða aðferðafræði var 

notuð við hana og viðmælendur kynntir. 
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3 Framkvæmd rannsóknar 

Hér verður útlistað hvert markmiðið með rannsókninni var og hverjar 

rannsóknarspurningarnar voru. Gerð er grein fyrir þeirri aðferðafræði sem beitt 

var við rannsóknina, undirbúningi og vinnuferli lýst, sagt frá viðmælendum og 

hvernig unnið var úr fengnum gögnum. 

 

3.1 Markmið og rannsóknarspurningar 

Markmið rannsóknarinnar var fyrst og fremst að skoða hvernig innleiðingin á 

WorkPoint gekk fyrir sig hjá Ríkiskaupum og kanna hvernig starfsfólk tók þeirri 

breytingu sem því fylgdi að fá nýtt kerfi. 

Rannsóknarspurningarnar þróuðust með rannsókninni þó svo að þær hafi 

verið nokkurn veginn mótaðar í upphafi. Í viðtölunum kom það greinilega í ljós 

hversu mikilvæg kennslan var, starfsmenn þurftu að læra á kerfið til að geta 

notað það á þann hátt að það nýttist sem best. Rannsóknarspurningarnar snerust 

að endingu um: 

 Hvernig innleiðingin á WorkPoint hjá Ríkiskaupum hefði gengið fyrir sig.  

o Hvort einhver andstaða hefði verið meðal starfsmanna. 

o Hvort starfsfólk notaði nýja kerfið. 

 Hvernig fræðslumálum hefði verið háttað. 

o Hvort allir starfsmenn hefðu fengið kennslu á kerfið.  

 Hvernig starfsfólk notaði kerfið og hvernig því líkaði við það. 

o Hvort starfsfólk hefði verið ánægt með að nota kerfið. 

o Hvort starfsfólk hefði séð einhverja ákveðna kosti eða galla við kerfið.  
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3.2 Aðferðafræði 

Eigindlegar rannsóknaraðferðir (qualitative research) voru notaðar við gerð 

rannsóknarinnar og framkvæmd var tilviksathugun (case study) sem fólst í því að 

annars vegar voru tekin 11 hálfstöðluð viðtöl (semi structured) og hins vegar var 

skoðað fyrirliggjandi efni (documentary material) úr innra umhverfi 

stofnunarinnar. Viðtölin voru tekin maður á mann (one to one) svokölluð djúp 

viðtöl (in depth interview) það er að segja samtal milli rannsakanda og 

viðmælenda, þar sem rætt er um ákveðið málefni, þar sem rannsakandi leiðir 

samtalið og reynir að auka skilning sinn á málefninu (Hennink, Hutter og Bailey, 

2011, 110-111; Braun og Clark, 2013, 78). 

Við úrvinnslu gagnanna var stuðst við grundaða kenningu (grounded theory). 

Grunduð kenning er í sjálfu sér ekki kenning heldur byggir á þeirri hugmynd að 

kenning eigi sér stað í hinu eigindlega rannsóknarferli, að kenningin birtist í 

gögnunum og að gögnin styðji kenninguna. Gagnasöfnun fer fram í formi viðtala 

sem eru að lokum kóðuð og greind (Hennink, o.fl., 2011, 264-265). 

Ætlast er til að tilviksathugun nái fram því margslungna við einstakt tilvik 

(Stake, 1995, xi). Þegar unnin er tilviksathugun er verið að skoða eitt ákveðið 

tilvik eða fleiri en eitt. Hún getur tekið til einstaklinga, hópa eða skipulagsheilda 

og er gagnleg þegar skoða á atburði eins og innleiðingar á nýju kerfi eins og hér 

er fjallað um. Tilviksathuganir geta gefið trúverðugar niðurstöður á 

rannsóknarefninu. Ólíkt öðrum rannsóknaraðferðum er ekki kostur að taka 

tilviljunarúrtak við val á viðmælendum, heldur reynist það betur að framkvæma 

upplýsingaúrtak. Leita skal eftir því að ná til einstaklinga sem mögulega geta látið 

í té fjölbreyttar upplýsingar og því skal ekki útiloka þá sem myndu ef til vill álitnir 

öfgafullir eða eru ekki dæmigerðir fyrir hópinn eða svokallaða útlaga (outliers.) 

Þeir geta komið með skemmtilega og jafnvel nauðsynlega breytu í 

niðurstöðurnar og með þetta í huga fékk rannsakandi aðstoð við að velja sér 

viðmælendur eins og síðar kemur fram (Hennink, Hutter og Bailey, 2011, 284; 

Rúnar Helgi Árnason og Ársæll Már Arnarsson, 2013, 497-499; Simons, 2009, 23).  

 

 



  

31 

Skipta má rannsóknarferli tilviksathugunar í sex skref: 

• Velja rannsóknarspurningar 

• Ákveða tilvik og aðferðir við söfnun gagna og til greiningar 

• Undirbúa gagnasöfnun 

• Afla gagna 

• Túlka og greina gögnin 

• Leggja fram gögn 

Það er mikilvægt strax í upphafi að vera með ákveðnar hugmyndir og móta vel 

rannsóknarspurningarnar, svo rannsóknin verði ekki of laus í reipunum. Skilgreina 

þarf hvert umfangið skal vera. Að velja ákveðið tilvik og ákveða hvort skoða eigi 

fleiri en eitt tilvik. Að velja of mörg tilvik getur þó dregið úr mikilvægi hvers 

tilviks, en aftur á móti eykur fjöldinn áreiðanleikann. Kosturinn við 

tilviksathuganir er að möguleiki er á margs konar rannsóknaraðferðum og hægt 

er að notast við, hvort sem er eigindlegar (qualitative) eða megindlegar 

(quantitative) rannsóknaraðferðir. Það er mögulegt að taka viðtöl maður á mann, 

gera vettvangsathugun og senda út spurningalista. Algengt er að notast við 

blandaðar rannsóknaraðferðir, en samt sem áður skal vanda valið því það gæðir 

rannsóknina lífi. Einnig er hægt að velja mismunandi greiningaraðferðir (Rúnar 

Helgi Árnason og Ársæll Már Arnarsson, 2013, 498-499). 

Mikilvægt er að undirbúa vel vinnuna fyrirfram til að ábyrgjast 

hugtakaréttmæti (construct validity), sem segir til um rétta hugtakanotkun 

rannsakanda. Innra réttmæti (internal validity) næst fram ef notaðar eru margar 

rannsóknaraðferðir en þá þarf að kanna hvort þær leiði til að niðurstöður verði 

hliðstæðar. Ytra réttmæti (external validity) segir til um hvort hægt sé að alhæfa 

út frá þeim niðurstöðum sem fást og að lokum áreiðanleika (reliability) sem gefur 

til kynna áreiðanleika og jafnvægi í niðurstöðum (Rúnar Helgi Árnason og Ársæll 

Már Arnarsson, 2013, 500). Inn á þetta kemur Stake í bók sinni frá 1995 um 

tilviksathuganir, en prófun (validation) á gögnunum er ekki síður mikilvæg. Það er 

að segja að skoða og bera saman niðurstöðurnar (108-110). 

Rannsakandi tilviksathugana þarf að undirbúa sig undir það að slík rannsókn 

getur verið mjög persónuleg. Rannsakandi þarf að vera góður hlustandi og hæfur 
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í samskiptum. Hann þarf að vera fljótur að hugsa og breyta spurningum og bæta 

við eftir því sem viðtölin þróast, en styðjast samt við svokallaðan hálfstaðlaðan 

spurningalista. Rannsakandi má ekki koma fram með sína eigin skoðun og verður 

að gera sér grein fyrir því að mögulega geta komið fram viðkvæmar og 

hugsanlega erfiðar upplýsingar. Oft getur rannsakandi þurft að breyta til og taka 

ákvörðun um aðra stefnu í miðju ferli og því getur verið snúið að framkvæma 

tilviksathugun. Það er nauðsynlegt að upplýsa viðmælendur um efni 

rannsóknarinnar, hvers vegna hún er gerð og um hvað hún snýst. Til 

undirbúnings er gott að gera svokallaða forprófun til að komast að hugsanlegum 

annmörkum (Rúnar Helgi Árnason og Ársæll Már Arnarsson, 2013, 500-501). Í 

þessari rannsókn reyndi rannsakandi að byrja hvert viðtal á léttu spjalli til að 

skapa þægilegt andrúmsloft, sagði frá rannsókninni og sá svo til hvernig viðtölin 

þróuðust en þau urðu mörg hver mjög ólík hvert öðru. Í einhverjum tilfellum 

byrjuðu viðmælendur bara að tala og þá leyfði rannasakandi þeim að tala en tók 

upp þráðinn síðar. 

Þegar notaðar eru margar aðferðir við gagnaöflun eykur það réttmæti 

rannsóknarinnar, sú aðferð kallast margprófun eða þríþætt nálgun 

(triangulation). Þegar atvikin eru skoðuð út frá mörgum hliðum, það er að segja 

þegar mismunandi gögn styðja hver önnur, þá fyllir það rannsakanda þeirri trú að 

hann sé á „réttri leið“ með rannsóknina (Rúnar Helgi Árnason og Ársæll Már 

Arnarsson, 2013, 502; Simons, 2009, 129; Stake, 1995, 107-108). Viðtöl 

(interviews) er veigamikil leið í gagnasöfnun, þau geta verið stöðluð þar sem ekki 

er vikið frá fyrirfram gerðum spurningalistum, eða meira opin sem gefur 

viðmælandanum meira frelsi í svörum. Gögn sem aflað er um tilvikið geta verið 

margvísleg, til að mynda bréf, sjúkraskrár eða handbækur. Rannsakandi fékk 

fyrirliggjandi gögn afhent hjá Ríkiskaupum sem nýtast við rannsóknina. Möguleiki 

er á því að gera vettvangsathugun, þá fylgist rannsakandi með ákveðnum 

aðstæðum og skráir hjá sér án þess þó að trufla aðstæður. Sömuleiðist er hægt 

að leggja fyrir þátttakendur margvísleg próf eða sjálfsmat (Rúnar Helgi Árnason 

og Ársæll Már Arnarsson, 2013, 502-503). 
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Þegar komið er að því að túlka og greina gögnin er hægt að fara mismunandi 

leiðir en þar sem hér hefur verið valið að nota grundaða kenningu (grounded 

theory) verður einungis fjallað um hana hér. Þá eru gögnin kóðuð sem er gert 

með því að lúslesa þau og með kóðuninni eru fundin þemu og svo undirþemu til 

að ná fram upplýsingum úr gögnunum. Þá er hægt að draga ályktanir og komast 

að niðurstöðu. Að lokum þarf að koma niðurstöðunum frá sér þannig að aðrir 

geti lesið þær og þegar ákveða á framsetningu þarf að hafa það í huga hverjir eigi 

eftir að lesa skýrsluna, ritgerðina eða greinina (Rúnar Helgi Árnason og Ársæll 

Már Arnarsson, 2013, 505-506). 

3.3 Undirbúningur  

Undirbúningur hefur staðið yfir frá síðastliðnu vori 2015 en þá komst rannsakandi 

í samband við framkvæmdastjóra þjónustufyrirtækis sem þjónustar SharePoint 

og bar innleiðingu Ríkiskaupa á góma. Það vakti strax áhuga rannsakanda þar 

sem um er að ræða fyrsta og eina ríkisfyrirtækið sem fer þessa leið og valið hefur 

þetta ákveðna kerfi. Um haustið var rannsakandi kominn með vilyrði fyrir 

þátttöku Ríkiskaupa í þessari rannsókn og var hún í framhaldi af því tilkynnt til 

Persónuverndar og fékk þar nr. S7561/2015. 

Í samráði við leiðbeinanda útbjó rannsakandi viðtalsramma, einn fyrir 

starfandi skjalastjóra og annan fyrir þjónustuaðila. Þegar kom að viðtölum 

starfsmanna Ríkiskaupa þá var stuðst við báða þessa viðtalsramma (sjá viðauka 1-

3). 

3.4 Þátttakendur 

Viðmælendur voru 11, fjórir karlar og sjö konur, frá þremur skipulagsheildum. 

Einn var starfandi skjalastjóri í einkafyrirtæki, tveir störfuðu hjá 

þjónustufyrirtækinu sem kom að innleiðingunni hjá Ríkiskaupum. Þá þrjá 

síðastnefndu var rætt við að hausti 2015 og voru þau viðtöl liður í námskeiðinu 

Eigindlegar rannsóknaraðferðir 1 sem rannsakandi sat í þá um haustið. Viðtöl við 

þá átta viðmælendur sem störfuðu hjá Ríkiskaupum voru svo tekin í janúar og 

febrúar 2016. Þar sem innleiðingin var svo nýtilkomin var ákveðið að bíða með 

viðtöl þar til þá. Skjalastjórinn í einkafyrirtækinu hafði notað SharePoint hjá 
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tveimur fyrirtækjum og kynnt sér kerfið vel. Þar sem ákveðið var að bíða með 

viðtölin við starfsmenn Ríkiskaupa og rannsakandi hafði ekki áður tekið viðtal, þá 

taldi hann gott að hefja rannsóknina á viðtali við viðkomandi skjalastjóra. Það 

reyndist vel og jók á skilning rannsakanda á kerfinu. Tafla 1 sýnir lista yfir 

viðmælendur. 

Tafla 1: Viðmælendur 

 

Viðmælendur 

Nafn Skipulagsheild 

Birna Björnsdóttir Einkafyrirtæki 

Jóna Guðmundsdóttir Þjónustufyrirtæki 

Jón Magnússon Þjónustufyrirtæki 

Jóhannes Bjarnason Ríkiskaup 

Bryndís Sverrisdóttir Ríkiskaup 

Guðný Helgadóttir Ríkiskaup 

Sara Haraldsdóttir Ríkiskaup 

Vilborg Ragnarsdóttir Ríkiskaup 

Sveinn Ingvarsson Ríkiskaup 

Garðar Pálsson Ríkiskaup 

Kristín Jónsdóttir Ríkiskaup 

  

Við val á viðmælendum hjá Ríkiskaupum var notast við kerfisbundið val 

(purposive sample) og leitast við að ræða við aðila sem komu beint að 

innleiðingunni, en einnig við almenna starfsmenn sem unnu við kerfið en komu á 

engan eða lítinn hátt að innleiðingunni sjálfri. Þeir voru valdir með aðstoð 

forstjóra og forstöðumanns ráðgjafasviðs Ríkiskaupa. Rannsakandi fékk góðar 

undirtektir við fyrirspurn sinni um viðtöl og gekk fljótt og vel að fá viðtalstíma. 

Viðmælendum var heitið fyllsta trúnaði og var nöfnum þeirra breytt. Það er þó 

ekki nóg að gefa viðmælendum gervinöfn, það verður að gæta þess að 

óviðkomandi komist ekki í nein gögn sem geta tengt gervinöfnin við raunveruleg 
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nöfn þátttakenda, því er best að eyða slíkum gögnum (Lichman, 2014, 57-59; 

Sigurður Kristinsson, 2013, 77). 

Mikilvægt er að upplýsa viðmælendur um tilgang verkefnisins og rannsakandi 

verður að vera viss um að viðmælendur skilji rannsóknarefnið. Einnig þarf að gera 

þeim grein fyrir því að þeim sé frjálst að hætta við þátttöku ef þeim snýst hugur 

síðar meir (Sigurður Kristinsson, 2013, 73, 82). Viðmælendur áttu að baki 

mislangan starfsaldur hjá Ríkiskaupum sem verður þó ekki gefinn upp hér þar 

sem það getur gert það auðveldara að persónugreina þá. Rannsakanda fannst 

einnig rétt að nefna ekki dagsetningu viðtalanna í töflu 1 því þannig gætu 

viðmælendur auðveldlega fundið út hver væri hvað. Í kafla 3.4 kemur fram á 

hvaða tímabili viðtölin fóru fram og það var látið duga. 

3.5 Gagnaöflun, skráning og úrvinnsla 

Eins og áður hefur komið fram tók rannsakandi 11 viðtöl, maður á mann, 

svokölluð djúp viðtöl. Einnig fékk rannsakandi í hendur fyrirliggjandi gögn frá 

Ríkiskaupum sem hann mátti vinna úr að vild án þess þó að birta þau, í töflu 2 má 

sjá yfirlit yfir þau gögn. 

Tafla 2: Fyrirliggjandi gögn 

 

Fyrirliggjandi gögn 

Handbók um málaskrá 

Leiðbeiningar fyrir WorkPoint hjá Ríkiskaupum 

Minnisblað um innleiðingarferlið 

Þau gögn sem rannsakandi aflaði eru því þríþætt, það er að segja tvenns konar 

viðtöl, nánar tiltekið viðtöl við starfsmenn Ríkiskaupa, viðtöl utan Ríkiskaupa og 

svo fyrirliggjandi gögn. Því fellur gagnaöflunin undir þríþætta nálgun 

(triangulation), sem eykur áreiðanleika rannsóknarinnar eins og áður hefur 

komið fram. 

Stuðst var við viðtalsramma að einhverju leyti, en viðmælendur fengu nokkuð 

frjálsar hendur í svörum sem réði því hvert viðtalið stefndi. Rannsakanda fannst 

mikilvægt að ná léttu andrúmslofti og reyndi því að byrja á léttu spjalli, ýmist um 



  

36 

verkefnið sjálft, kerfið eða það sem hæfði hverju sinni. Þetta er mikilvægt til að 

skapa traust viðmælenda en einnig til að brjóta ísinn. Því næst var látið ráðast 

hvernig viðtalið þróaðist. Röð spurninga var ekki endilega fylgt og einnig kom 

fyrir að viðmælandinn svaraði fleiri en einni spurningu í einu eða jafnvel byrjaði 

bara að segja frá. Það er einmitt megin atriði eigindlegra viðtala að gefa 

viðmælendum eins frjálsar hendur og mögulegt er, þó innan þess ramma sem er 

settur fyrirfram (Helga Jónsdóttir, 2013, 145-146). Viðtölin voru öll tekin upp 

með samþykki viðmælenda. Lengd viðtala var misjöfn, það stysta tók um 18 

mínútur en það lengsta var 60 mínútur en að meðaltali var lengd viðtala um 30 

mínútur. Þegar heim var komið voru viðtölin afrituð orði til orðs og sett upp í 

viðtalsnótur með athugasemdum og hugleiðingum. Þegar þessu var lokið var 

upptökum eytt til að gæta fyllsta trúnaðar við viðmælendur. 

Rannsakandi hafði mikið brotið heilann um hvað nefna skyldi fyrirtækið í 

gegnum viðtalsferlið þar sem Ríkiskaup eru enn sem komið er eina ríkisfyrirtækið 

sem er með WorkPoint. Stjórnendur sáu þó ekkert því til fyrirstöðu að nota nafn 

fyrirtækisins, eða Ríkiskaup í stað þess að nota orðið skipulagsheild eða annað 

þvíumlíkt. Hins vegar var ákveðið að nota gervinöfn um viðmælendur. Því sendi 

rannsakandi öllum viðmælendum tölvupóst og bað um leyfi þeirra til þess að 

nota nafnið Ríkiskaup þar sem einhverjir höfðu spurt um það í viðtalinu sjálfu. 

Það var enginn sem setti sig upp á móti því. 

Að því loknu voru viðtölin kóðuð, en til að skilja gögnin þarf að kóða (coding) 

þau, sem er í raun sá hlekkur sem skiptir öllu máli við að reyna að skilja og ná 

fram því sem leynist í gögnunum. Með því að kóða er verið að greina gögnin og 

takast á við það sem þar kemur fram. Þetta þýðir í raun að lesa þarf gögnin 

margoft í gegn, lesa orð fyrir orð (word by word), línu fyrir línu (line by line), það 

er svokölluð opin kóðun (open coding). Á þessu stigi þarf að flokka og finna þemu 

og vinna greiningarblað. Því næst tekur við markviss kóðun (focused coding) þar 

sem farið er dýpra í gögnin og tekin fyrir málsgrein fyrir málsgrein með þau þemu 

sem fundust í opnu kóðuninni að leiðarljósi (Charmaz, 2008, 50-60). Tilgangur 

kóðunar er að ná yfirsýn yfir gögnin og ná sem mestum upplýsingum úr þeim. 
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3.6 Takmörk og gildi rannsóknarinnar 

Hér er um einstakt tilvik að ræða og ekki er hægt að alhæfa út frá þessari einu 

rannsókn, hins vegar ætti hún að varpa ljósi á hvernig innleiðingarferlið gekk fyrir 

sig og útskýra notkun á kerfinu. Rannsóknin hefur hagnýtt gildi fyrir Ríkiskaup þar 

sem tekið er saman hversu vel eða illa tókst til. Aðrar ríkisstofnanir eru forvitnar 

um að vita hvernig til hefur tekist og hafa starfsmenn þeirra jafnvel fengið að að 

koma og skoða kerfið í notkun hjá Ríkiskaupum. Þar af leiðandi ætti þessi 

rannsókn að geta nýst þeim sem eru í alvöru að skoða þann möguleika að taka 

upp þetta kerfi. Rannsóknin hefur einnig fræðilegt gildi þar sem ekkert annað 

ríkisfyrirtæki hefur áður kosið þá leið að velja SharePoint eða WorkPoint sem 

heildarlausn og eru þessi kerfi því ný tækni á þessum markaði ríkisfyrirtækja. 

Hugsanlegt er að rannsókn þessi nýtist sem grunnur fyrir aðrar rannsóknir. 

3.7 Samanantekt 

Farið hefur verið í markmið rannsóknarinnar og rannsóknarspurningar kynntar. 

Sagt er frá framkvæmd tilviksrannsóknar með eigindlegum rannsóknaraðferðum 

og undirbúningi lýst. Viðmælendur voru kynntir til og sagt hvernig vinnslu gagna 

var háttað. Að lokum voru talin upp takmörk og gildi rannsóknarinnar. Í næstu 

köflum er svo komið að þeim þremur megin þemum sem komu úr 

greiningarvinnu rannsóknarinnar. 
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4 Innleiðingin 

Innleiðingin sjálf var mikið til umræðu í viðtölum við starfsmenn Ríkiskaupa eins 

og gefur að skilja. Flestum þótti að innleiðingin hefði gengið nokkuð vel en einum 

viðmælanda fannst samt eins og hún hefði verið gerð í miklum flýti. Á ákveðnum 

tímapunkti var hætt að stofna verkefni í gamla kerfinu GoPro og ný stofnuð í 

WorkPoint, öll virk skjöl voru flutt yfir í nýja kerfið en þau sem voru óvirk voru 

enn á sínum stað í GoPro. Hér verður fjallað um hvernig staðið var að þeirri 

forvinnu sem þar átti sér stað og hvernig viðmælendur upplifðu innleiðinguna, 

hvað þeim fannst takast vel og hvað illa. Þá var athugað hversu ánægðir 

starfsmenn voru með valið á nýju kerfi og hvort einhver andstaða væri meðal 

þeirra. Nýttu starfsmenn sér ábendingahnapp sem settur var upp til að gefa þeim 

færi á að benda á galla eða koma með hugmyndir að úrbótum. 

4.1 Forvinnan – samkeppnin 

Haustið 2014 var verkið boðið út sem vöruútboð innan rammasamnings þar sem 

óskað var eftir tilbúnu stöðluðu kerfi sem þó þurfti að uppfylla tiltekin skilyrði. 

Forvinnan skilaði því að ákveðið var að óska eftir kerfi sem væri þegar tilbúið, 

sem ekki þyrfti að sérsmíða og í þeim tilgangi haldin smá samkeppni. Kristín 

sagði: „Við vorum að leita að kerfi sem væri meira samverkandi í þessum 

Microsoft heimi ... við vildum ekki sérsmíði.“ Sara benti á að Ríkiskaup hefði 

staðið frammi fyrir tveimur mikilvægum ákvörðunum: „[annað hvort] að uppfæra 

það [kerfi] sem við vorum með og taka allar nýjustu uppfærslurnar í því eða velja 

bara eitthvað nýtt og við ákváðum að efna til samkeppni þannig að allir gætu 

fengið að gera okkur tilboð.“ Jóhannes: minntist einnig á það sama: „Við stóðum 

á ákveðnum tímamótum, við gátum skipt yfir í annað [kerfi] og við höfðum þann 

möguleika en auðvitað líka að halda áfram í því sama.“ 

Kristín útskýrði hvernig samkeppnin hefði gengið fyrir sig en þar fengu allir 

aðilar innan rammasamnings sama erindið þar sem lýst var í grófum dráttum 
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þeim þörfum sem kerfið þyrfti að uppfylla. Ríkiskaup fengu síðan kynningar frá 

þeim fyrirtækjum sem uppfylltu kröfulistann. Reynt var að sögn Kristínar að 

breyta þeirri gömlu aðferð sem fólst í því að kaupa hugbúnað sem var með langa 

kröfulýsingu sem svo þurfti kannski að bíða í tvö ár eftir að yrði afhent. Búnar 

voru til svokallaðaðar notendasögur (user stories): „... allir aðilar [fengu] frekar 

stuttan tíma til þess að stilla upp kerfinu til að uppfylla notendasögurnar ... og ef 

þú stóðst þetta próf sem var frekar erfitt þá varstu kominn í samkeppnina.“ Sara: 

„Við settum þetta bara fram þannig, hérna eru vandamál sem við þurfum að fá 

leyst.“ 

Sveinn sagði að innleiðingin hefði átt sér langan aðdraganda og þar sem um 

Ríkiskaup væri að ræða þá varð: „ ... þetta að vera innan ramma laganna [það 

mátti] ekki bara velja einhvern í sjálfu sér, við buðum þetta út ... innan 

rammasamnings um hugbúnaðargerð.“ Sveinn talaði um að Ríkiskaup hefðu 

kynnt sér vel það sem var til á markaðinum en sýnin hefði verið að líta til 

Microsoft sem auðvelt væri að uppfæra og tengja saman við aðra starfsemi. Í 

útboðinu var ekki lögð áhersla á CRM lausnir: „ ... allt í einu áttaði fólk sig á því að 

það voru ekki alveg nógu miklir möguleikar í svona CRM pælingum, að búa til 

hópa og tölvupósta ... og jafnvel ekki eins gott og í GoPro.“ Að sögn Sveins var 

það skoðað að taka inn slíkt kerfi en það hafði þó verið tekin sú ákvörðun að fara 

ekki út í svo kostnaðarsama lausn: „ ... og fá svona CRM kerfi það er bara eins og 

fá heilan bíl en þú þarft bara einhvern pínulítinn hluta.“ Niðurstaðan var sú að 

reyna að finna einhverja aðra lausn. 

Jóhannes sagði að það væri ávallt reynt að efna til heiðarlegrar samkeppni um 

lausnir: „Þetta er líka ákveðin þróun, þetta er ákveðin nýsköpun fyrir okkur að 

vera fyrstir.“ Hann tók einnig fram að þetta hefði verið hagkvæmasta lausnin sem 

boðin var og því hefði henni verið tekið. 

4.2 Hvernig gekk innleiðingin? 

Bæði Kristín og Sveinn nefndu það að einhverjar tafir hefðu orðið á 

innleiðingunni en annars hefði hún gengið að mestu leyti vel. Tafirnar hefðu 

orðið vegna undirbúnings innanhúss hjá þeim, en einnig vegna þess að verið var 

að finna út úr því hvernig ætti að tengja skjölin inn í kerfið. Kristín minntist á að 
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Þjónustufyrirtækið hefði verið að innleiða þessa lausn í fyrsta skipti: „Þannig að 

það var oft sem svarið var „við skulum skoða þetta með Dönunum“ ... mér fannst 

þetta bara ganga vel [ég] upplifði að minnsta kosti ekki neitt panikk.“ Sveinn 

sagði að þetta hefði verið svolítið snúið en: „Við fórum bara í loftið þegar við 

vorum tilbúin.“ Það var margt að gerast í einu en í miðju ferlinu hefði verið 

ráðinn gæðastjóri sem einnig átti að sjá um skjalamálin og það hefði hjálpað til. 

Gæðastjórinn tók til við að setja niður alla verkferla og útbúa gæðahandbók en 

að sögn Sveins stefna Ríkiskaup að gæðavottun samkvæmt ISO ÍST 9001 

(Staðlaráð, 2008). Einnig væri enn óleyst með hvaða móti rafrænum skilum til 

Þjóðskjalasafns Íslands yrði háttað úr kerfinu en það verkefni á gæðastjórinn eftir 

að leysa með Þjónustufyrirtækinu. Sveinn sagði: „Við munum ekki skila af okkur 

neinum pappírsgögnum úr WorkPoint.“ 

Guðný talaði um hvernig innleiðingarstjórinn hefði beitt 

breytingarstjórnunarlegum aðferðum og hvernig honum hefði tekist að fá 

starfsfólkið með sér og fá það til að skilja þörfina fyrir nýtt kerfi: „Þannig að það 

tókst ágætlega, sko mér finnst hann [innleiðingarstjórinn] hafa gert þetta býsna 

vel.“ Sara var sama sinnis og fannst innleiðingin hafa gengið vel og það hefði 

verið vel hlúð að öllu, bæði af hálfu lykilnotenda og Þjónustufyrirtækisins. Hún 

vissi ekki annað en að tímasetningar hefðu verið samkvæmt upphaflegum 

áætlunum: „ ... þetta fór eitthvað hægara af stað ... en ég veit í rauninni ekki 

hvort það var okkur að kenna eða þeim ... ég held að það hafi bara verið 

sambland af alls konar þáttum.“ Vilborg sagði innleiðinguna hafa gengið vel: „ ... 

þegar þetta fór af stað, já mér fannst það.“ 

Bryndísi fannst innleiðingin einnig hafa gengið vel en benti á að ferlið hefði 

verið langt og það hefði tekið tíma að finna út hvaða aðferðir hentuðu. Einnig 

hefði hún ef til vill verið að bera nýja kerfið of mikið saman við það gamla: „... 

fannst að þetta ætti að gera nákvæmlega eins.“ Það tók langan tíma að átta sig á 

stystu og þægilegustu leiðinni. Hún nefndi þó: „Það eru ennþá nokkur vafamál 

sem við erum ekki alveg búin að finna út hvernig best er að halda utan um það er 

bara verið að vinna í því.“ Því til útskýringar nefndi hún helst hvernig halda skuli 

utan um samninga, en þeir voru áður vistaðir á sameiginlegu drifi og þar voru 
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einnig settar ýmsar upplýsingar og ýmis skjöl: „...það var helst eitthvað svoleiðis 

sem að við vorum að finna út úr.“ 

Garðar upplifði innleiðinguna eins og hún hefði verið gerð í miklum flýti: „Það 

var kannski ekki hægt að gera þetta öðruvísi.“ Hann lagði áherslu á að hvað sem 

að aðrir segðu um að innleiðingunni væri nú lokið: „ ... hún er ekki búin, mér er 

alveg sama hvað hver segir, hún á að vera búin ... en hún er það ekki, hún er ekki 

búin fyrr en fólk veit hvað það getur gert í þessu kerfi, skilurðu.“ Hann sagði að 

það hefði verið fenginn góður starfskraftur til að stýra innleiðingunni sem hefði 

sett sig vel inn í hlutina. 

 En kannski hefðum við átt að gera þetta aðeins betur úr garði áður en 

við byrjuðum, fyrst að þetta er allt hægt. Kannski hefur ekki verið 

nægilega útskýrt og unnin grunnvinnan áður en við óðum bara af stað. 

Það má vissulega velta fyrir sér hvenær á að fara af stað en þá er oft 

betra að vera með góðan grunn og vel upplýst [starfsfólk], það er minni 

pirringur. 

Jóhannesi fannst innleiðingin hafa gengið vel og henni hefði verið vel stýrt af 

innleiðingarstjóranum sem hélt öllum vel upplýstum. Samkvæmt Jóhannesi voru 

lykilnotendurnir alltaf aðgengilegir, það er innleiðingarstjórinn og gæðastjórinn 

sem þó tók til starfa í miðju ferlinu. Hann hefði náð að læra vel á kerfið þar sem 

hann vann svo mikið í sambandi við alla skjalastjórn og við að setja upp 

gæðakerfið: „ ... hjálpar til líka að verið er að fara yfir alla verkferla og 

endurskoða þá með gerð gæðahandbókar sem er sett inn í kerfið.“ 

4.3 Viðhorf starfsmanna 

Jón hjá Þjónustufyrirtækinu kannaðist ekki við það að hafa fengið inn á borð til sín 

nein leiðindi vegna kerfisins: „SharePoint-ið er svo sterkt í þessu það er svo 

samofið þessu Windows umhverfi og það eru svo margir kostir við það að það er 

voðalega erfitt að gagnrýna.“ Hann sagði: „Þú þarft að vera alveg rosalega 

heittrúaður eða ofstækismaður gegn Microsoft til að finnast þetta ekki fullkomið 

sko, það eru bara svo margir kostir að það eiginlega vegur á móti öllum göllunum 

ef það eru einhverjir.“ 
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Að sögn Jóhannesar snýst innleiðing á nýju kerfi einnig um ný og breytt 

vinnubrögð sem starfsmenn verða að temja sér og að það reynist hugsanlega 

sumum erfiðara en öðrum. 

Það verða einhverjir sem verða svona seinni til en aðrir að tileinka sér 

alla vinnuferla og svona í þessu [...] svo þarf fólk bara að skoða og læra á 

kerfið og sjá hvernig get ég breytt mínu verklagi sem fellur inn í þetta án 

þess að breyta nokkru eða láta breyta kerfinu eitthvað. Maður þarf alltaf 

að skoða það líka. Það er með öll tölvukerfi sem þú tekur upp, það á ekki 

að þurfa að breyta kerfinu fyrir mig ef að eitthvað verklag er bara alþekkt 

og viðurkennt af umheiminum eða bara mörgum öðrum, tugum eða 

hundruðum annarra. 

Kristín sagði frá hvernig innleiðingarstjórinn hefði kynnt fyrir starfsfólki að 

innleiðingunni væri lokið 90% en það þyrftu allir að hjálpast að við að finna hin 

10% til að kerfið virkaði eins og það ætti að gera og hann hefði þannig fengið fólk 

í lið með sér. En einkunnarorð innleiðingarinnar voru „working on it“ sem er 

setningin sem birtist á tölvuskjánum þegar verið er að leita í kerfinu. 

Guðný hélt að flestir væru sáttir við kerfið en kannski svolítið óöruggir í 

upphafi eins og gengur og gerist: „ ... þetta er nýtt og fólk skilur það ekki og er 

ekki nógu þjálfað.“ Vilborg sagðist alveg vera opin fyrir nýja kerfinu en fannst 

margt vera þyngra í vöfum en í því eldra: „Sko mér heyrist nú á sumum að það sé 

margt í hinu, GoPro, þægilegra ... það eru ekki allir 100% ánægðir, nei en það 

verður náttúrulega aldrei.“ 

Bryndís sagði að það hefði verið „spenningur“ fyrir nýja kerfinu, að vera að 

fara í eitthvað nýtt og betra: „Ég myndi segja að flestir hefðu verið spenntir fyrir 

þessu en margir auðvitað svolítið óöruggir.“ Að hennar sögn voru það helst þeir 

starfsmenn sem höfðu unnið lengst hjá Ríkiskaupum sem áttu erfiðara með þær 

breytingar sem innleiðingunni fylgdi: „Mér finnst þetta hafa gengið vel alla 

vegana frá mínu sjónarhorni, ég hef ekki heyrt mikið af kvörtunum.“ 

Garðar nefndi að kerfið væri ekki klæðskerasniðin lausn, heldur væri verið að 

innleiða tilbúna lausn sem væri smátt og smátt verið að aðlaga: „Kannski er 

innleiðingin bara ekki nægilega langt komin [til] að við séum farin að geta fengið 

klæðskerasniðnar lausnir í samræmi við það sem myndi henta í einstökum 

kerfishlutum.“ 



  

43 

4.4 Ánægja með val eða ekki 

Kristín sagðist vera tiltölulega ánægð með valið sem henni fannst einnig veita 

þeim alls kyns sveigjanleika sem enn væri verið að læra á. Hún hefði alveg getað 

séð fyrir sér annað val: „Ég meina GoPro í grunninn hefði alveg komið til greina.“ 

Garðar sagði margt gott í þessu kerfi en það væri einnig margt sem væri ekki 

alveg að „virka“ fyrir hann sjálfan. Að hans mati væri þetta fínt skjalastjórnarkerfi 

og það héldi vel utan um allar breytingar og breytingarstjórnun sem og 

gæðastjórnun: „Ég held, ég veit það ekki, ég held að það hafi vegið þungt í þeirri 

ákvörðun að þetta kerfi var valið.“ Aðspurður sagði hann ekkert endilega hafa 

viljað sjá annað kerfi heldur vildi hann sjá þá möguleika sem þetta kerfi býður 

upp á. 

Sara hafði á orði að núna væri komið tæpt ár frá innleiðingu og allir farnir að 

nota kerfið en enn væri verið að sníða af einhverja agnúa. Hún taldi að þeir sem 

væru að nota þetta mikið væru nokkuð sáttir: „En auðvitað eru menn enn að 

segja „oh þetta var betra í gamla kerfinu“ en þeir eru líka búnir að fá fullt af 

hlutum sem eru miklu betri en í gamla kerfinu.“ Sara taldi þó ekki að nein 

andstaða hefði verið fyrir hendi meðal starfmanna, þó enn væri margt sem væri 

eftir að leysa, fólk vissi að verið væri að vinna í þeim málum: „ ... það er ekki hægt 

að gera allt í einu ... en almennt séð held ég að menn séu ánægðir já.“ 

Bryndís taldi sig ekki geta myndað sér skoðun á því hvort annað val hefði verið 

betra því að hún vissi ekki hvaða önnur kerfi hefðu verið í boði en hún var bara 

ánægð með valið: „Þetta er bara mikil breyting frá því áður, þegar við vorum með 

GoPro.“ Sveinn svaraði hreint út „Nei, ég hefði ekki viljað sjá neitt annað kerfi, ég 

vildi sjá þetta Microsoft umhverfi.“ 

4.5 Ábendingahnappur 

Stýrihópur var settur á laggirnar í kringum innleiðinguna sem hafði það verkefni 

meðal annars að vinna úr ábendingum frá samstarfsfólkinu. Starfsfólk gat notað 

ábendingahnapp sem var í kerfinu og þannig komið með beiðni um breytingu eða 

ábendingu um eitthvað sem mætti betur fara. Stýrihópurinn átti að taka afstöðu 

til beiðnanna. 
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Sveinn skýrði notkunina: „Það var búið til svona mál sem heitir ábendingar 

vegna kerfisins þannig að allir notendur geta bara ýtt á hnapp.“ Hann sagði 

heilmargar ábendingar hafa komið fram og þannig hefði smám saman verið hægt 

að laga ýmsa agnúa: „...þetta er í endalausri þróun örugglega þetta kerfi sko.“ 

Sara sagði að það væri mjög þægilegt að hafa ábendingahnappinn og sagði frá 

því að á fundi þá um morguninn hefði akkúrat verið rætt um hvernig innleiðingin 

á gæðakerfinu hefði gengið: „ ... þar var einmitt verið að tala um fjölda þeirra 

ábendinga sem höfðu borist, hvernig þær flokkuðust niður og úr hverjum væri 

búið að leysa og hverjum ekki ... það var mjög gaman að sjá.“ Vilborg sagðist ekki 

hafa komist upp á lag með að nota ábendingahnappinn, hún hafði einfaldlega 

farið til innleiðingastjórans og fengið hjálp, ef eitthvað var að: „ ... ég hef átt fullt í 

fangi með allt hitt þannig að ég hugsa að ég hafi sent einu sinni eða eitthvað.“ 

Garðar hugsaði ábendingahnappinn sem gott tæki til að fleiri gætu lært af 

ábendingunum: „ ... maður er náttúrulega að reyna að nota tækifærið þannig að 

það nýtist .“ 

Kristín sagði frá því að annað hvort hefðu ábendingar verið flokkaðar sem 

„ábending“ eða sem „frávik“, ef um villur og annað slíkt væri að ræða teldist það 

frávik. Annars voru ábendingar flokkaðar beint í málaskrána, sem ferlar, 

aðbúnaður og fleira. 

Þegar ábendingu er lokið, þá er hún sett aftur á þann sem bjó hana til 

upphaflega og hann einn má loka henni. Ef hann er ekki sáttur, er hún 

send aftur út og ferilinn skráist. Sumar eru komnar með mjög mikinn 

texta, en markmiðið er að nota þetta til að laga varanlega frávik, og hafa 

formlegan feril fyrir ábendingar. 

Að hennar sögn voru ábendingar ekki mikið notaðar til kennslu. Hins vegar ef 

ábending endaði í „Þetta þarf að kenna fólki“ væri ábendingunni ekki lokað fyrr 

en kennsla hafði farið fram. 

4.6 Samantekt 

Ríkiskaup starfa samkvæmt lögum um opinber innkaup nr. 84/2007 og aðstoða 

önnur opinber fyrirtæki og stofnanir við innkaup og þurfa því að sýna gott 

fordæmi. Ríkiskaup eru fyrsta ríkisfyrirtækið sem velur að taka inn WorkPoint. 
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Ákveðið var að efna til lítillar samkeppni meðal aðila rammasamnings, þar sem 

kröfur um kerfið voru settar fram. Það var óskað eftir kerfi sem væri til sem 

tilbúin lausn og sem ekki þyrfti að sérsmíða. Fyrirtæki sem stóðust kröfulistann 

fengu síðan stuttan tíma til að undirbúa kynningar. Flestum fannst að innleiðingin 

hefði gengið vel. Þó fannst einum viðmælanda að hún hefði verið gerð í of 

miklum flýti og hugsanlega hefði mátt undirbúa hana og starfsfólkið betur. Það 

urðu einhverjar tafir á innleiðingunni en þó ekkert til að tala um. Almennt voru 

starfsmenn ánægðir með valið á kerfinu þótt enn væri verið að finna lausnir á 

ákveðnum vandamálum, en eins og bent var á þá má segja að innleiðingunni sé 

ekki enn lokið. Það má jafnvel spyrja sig hvenær lýkur einhverju alveg. Kerfi eins 

og WorkPoint til dæmis er í sífelldri þróun því stöðugt koma fram nýjungar og 

breytingar og þess vegna erfitt að setja ákveðinn endapunkt (Merrell, 2012, 22). 

Hins vegar mætti segja að þeim hluta innleiðingarinnar væri lokið, sem lýtur að 

uppsetningu kerfisins og almennri notkun. 

Það var ekki hægt að merkja neina alvarlega andstöðu meðal starfsmanna 

Ríkiskaupa og enginn viðmælenda nefndi annað kerfi sem þeir hefðu viljað sjá í 

stað WorkPoint. Þó nefndu tveir viðmælendur að þeir hefðu alveg eins viljað sjá 

GoPro uppfært, en aðrir tveir töluðu um að þeir hefðu ekki vitað hvað hefði verið 

í boði og því ekki getað myndað sér skoðun á því. Allir voru þó sammála því að 

þeir þyrftu að læra meira á WorkPoint til að geta nýtt sér það sem kerfið býður 

upp á. 

Allir nema einn viðmælandi nýttu sér ábendingahnappinn. Um helmingur 

viðmælenda nýtti hann til að geta komið til stýrihópsins tilmælum um það sem 

þeim fannst að betur mætti fara eða um það sem þeim fannst vanta. Hinn 

helmingurinn tók þátt í úrvinnslu ábendinganna, hvort það væri eitthvað sem 

þyrfti breytinga við eða einfaldlega eitthvað sem starfsmenn þyrftu að breyta í 

sínum vinnubrögðum. Það er nefnilega mikilvægt sem komið var inn á í 

viðtölunum að oft þyrfu starfsmenn að breyta sínu vinnulagi og aðlaga sig að 

kerfinu í stað þess að fara fram á að aðlaga kerfið að starfsemi þeirra litla 

fyrirtækis, kerfi sem annars þjónustaði fjölmarga mismunandi notendur með 

góðum árangri. 
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5 Fræðsla 

Það kom hvað eftir annað fram í viðtölum við viðmælendur hversu mikilvæg 

fræðsla væri til þess að þeir gætu nýtt sér allt það sem kerfið byði upp á. Flestir 

voru sammála því að nú væri góður tímapunktur til að rifja upp eða koma með 

einhvers konar viðbótarkennslu. Eins og áður hefur komið fram er fræðslan 

mikilvægur þáttur af innleiðingunni og forsenda þess að starfsmenn noti kerfið 

(Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 193-194). Þó svo að það sé kostnaðarsamt að 

senda starfsmenn á námskeið þá er það nauðsynlegt og að horfa í kostnað á 

þessum lið innleiðingarinnar er varasamt því sýnt hefur verið fram á að fræðsla 

hefur bein áhrif á viðhorf starfsfólks til kerfisins (Jónella Sigurjónsdóttir, 2013, 

43). Í þessum kafla verður fjallað um fræðsluna sem starfsfólki Ríkiskaupa var 

boðið upp á, hvað þeim fannst um hana og hvort ef til vill væri þörf fyrir frekari 

fræðslu. Að lokum er rætt um hversu mikilvægt er að hafa góðan lykilnotanda 

sem getur aðstoðað samstarfsmenn sína. 

5.1 Hvernig var staðið að fræðslunni  

Í upphafi var öllum starfsmönnum boðið á námskeið á vegum 

Þjónustufyrirtækisins. Allir nema einn viðmælendi nýttu sér það, en þessi eini 

mundi samt ekki hvers vegna hann komst ekki. Jón hjá þjónustufyrirtækinu talaði 

um mikilvægi kennslunnar: „Það [kennslan] er grundvöllurinn og með flestum 

tilboðum sem ég sendi þá hef ég með kennslu það eru samt til fyrirtæki sem vilja 

taka hana út, til að spara sér einhvern pening.“ Hann sagði enn fremur að í 

mörgum tilvikum kæmu þeir aðilar til baka og segðust þurfa kennslu. 

Þjónustufyrirtækið er með fullbúna kennslustofu með öllum þeim vélbúnaði sem 

til þarf og því ættu fyrirtækin erfitt með að neita þessu boði. Jón heldur áfram: 

„Allt er til staðar og tilbúið til kennslu og þau [fyrirtækin] verða hreinlega sjálf að 

segja „nei við viljum ekki kenna starfsfólkinu okkar“ og það eru bara mjög fáir 

sem eru tilbúnir til að segja það.“ Þarna lagði Jón það í vald viðskiptavinarins 
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hvort hann vildi þiggja kennsluna eða ekki og flutti þar með ábyrgðina yfir á 

þeirra herðar. 

Viðmælendurnir voru sammála um að námskeiðið í upphafi hefði frekar verið 

kynning á kerfinu en kennsla, enda var starfsfólk ekki búið að kynnast kerfinu og 

hafði litlar forsendur til að spyrja út í notkunina. Síðan voru haldin minni 

námskeið innan fyrirtækisins og starfsfólki gafst færi á að koma með spurningar á 

vikulegum starfsmannafundum. Kristín sagði frá því að allur hópurinn hefði farið 

á námskeið hjá Þjónustufyrirtækinu: „...en eftir að við fórum að nota kerfið þá er 

það helsta sem við erum reka okkur á, eitthvað sem er sérstakt í okkar 

uppsetningu.“ Kristín sagði að kennsla innanhúss hefði verið deildaskipt og því 

væri misjafnt eftir deildum hversu duglegar þær hefðu verið að bera sig eftir því 

að fá aukna fræðslu: „Svo kemur auðvitað svolítið í ljós að einmitt þeir aðilar sem 

helst þyrftu á þessari kennslu að halda þeir náðu ekki að nýta sér hana.“ 

Jóhannesi fannst innleiðingarstjórinn halda starfsfólkinu mjög vel upplýstu 

með kennslu sem hafi verið miðlað ýmist með tölvupóstum eða á minni 

námskeiðum. Hann sagðist hafa verið tiltölulega fljótur að tileinka sér kerfið: „... 

svo var boðið upp á reglulega kennslu eftir starfsmannafundi og þá gat fólk í lokin 

komið með spurningar sem sneru að WorkPoint“. Kristín minnist einnig á 

starfsmannafundina og sagði að starfsfólk hefði verið duglegt við að spyrja og 

miðla sinni reynslu: „Það voru margir sem voru mjög duglegir að fikra sig áfram … 

þannig að við kölluðum þetta samkennslu.“ Vilborg talaði um að hún hefði verið 

til í að fá meiri kennslu: „ ... en það er samt [alltaf] verið að miðla okkur 

upplýsingum við höfum til dæmis verið einu sinni í viku á fundum þar sem farið er 

í gegnum ýmislegt með okkur.“ Bryndís nefndi einnig störf innleiðingarstjórans: „ 

... þá stóð innleiðingarstjórinn fyrir kennslu mjög reglulega fyrir alla starfsmenn 

og tók fyrir alveg svona einstök atriði eða bað fólk um að koma með ábendingar 

um hvað ætti að fjalla um og mér fannst mjög vel staðið að því.“ Hún benti einnig 

á nauðsyn þess að einfaldlega prufa „ ... og reyna að finna út úr þessu sjálfur.“ 

Birna hjá einkafyrirtækinu sagðist hafa ákveðið að henda sér út í djúpu laugina 

þegar hún hóf störf á nýjum stað og þurfti að læra á SharePoint. Hún byrjaði á því 

að kaupa sér bækur um SharePoint og reyndi sig áfram á prufusvæði. Þegar hún 
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svo loks dreif sig á námskeið lærði hún nánast ekkert nýtt: „Þannig að þetta var 

aðallega ég og bækurnar mínar.“ Jóna nefndi þetta einnig og sagðist fylgjast með 

myndböndum, bloggi og tvítum: „Það er fullt af fólki úti í heimi sem hefur atvinnu 

af því að kynna nýjungar í SharePoint.” 

5.2 Þörf á frekari kennslu 

Flestir viðmælenda voru sammála því að þörf væri á frekari fræðslu, eins og 

Garðar orðaði það: „Svo bara fennir yfir það“ þegar hann var spurður út í 

námskeiðið sem haldið var í upphafi. Hann taldi að núna þegar starfsmenn væru 

orðnir móttækilegri eftir að hafa unnið með kerfið í svolítinn tíma að: „Núna væri 

fínt að fá námskeið aftur, þá myndi maður spyrja ... ég held að það séu margir 

möguleikar, ég bara veit ekki hvar þeir eru allir.“ Garðar var viss um að kerfið 

byði upp á miklu meiri möguleika, en hann þyrfti bara að læra meira: „En það er 

hluti af innleiðingunni það má ekki hætta.“ Guðný tók undir það að þjálfunarleysi 

hamlaði starfsfólki í verki: „Ég held að mikið af þessu sé þjálfunarleysi, við höfum 

ekki, finnst mér, kannski verið nógu mikið í að þjálfa fólk.“ Hún telur að það hefði 

þurft gera meira af því frá byrjun: „Það eru SharePoint tólin sem þú getur notað 

sem maður er ekki alveg með á hreinu.“ Sara sagðist finna fyrir þörf á upprifjun: 

„Þeir sem eru ekki að nota þetta alveg eins mikið og ef það eru einhverjir hlutar 

sem þú notar sjaldan þá er alveg lag núna að læra þá.“ Hún taldi að það væri gott 

að þeir sem ynnu í sams konar verkefnum myndu hjálpa hverjir öðrum, maður á 

mann eða hópur á hóp. Sara talaði enn fremur um að hana vantaði dýpri 

þekkingu á kerfinu, að hún hefði einungis yfirborðsþekkingu: „ ... svo er kannski 

eitthvað bragð sem maður getur gert eitthvað betur eða öðruvísi ... það er svona 

sú þekking sem maður hefur á tilfinningunni að mann vanti.“ Undir þetta tók 

Bryndís og nefndi að oft hefði heyrst á kaffistofunni eða manna á milli hvaða leið 

væri best að hinni og þessari aðgerð: 

Mér finnst núna einhvern veginn að fólk sé orðið miklu öruggara, maður 

heyrði oft svona umræðu „bíddu hvernig gerir maður eiginlega þetta og 

ég veit ekki hvernig þetta er“ en síðan bara lærir fólk það ... en mér 

fannst þessi kennsla mjög gagnleg í rauninni mætti vera áframhaldandi 

kennsla ... ég held líka að maður sé að gera einhverja hluti í kerfinu og 
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maður er að fara lengri leiðina af því maður þekkir ekki stuttu leiðina 

maður er búinn að finna út úr einhverju en síðan segir einhver við mann 

„nei þú getur gert þetta svona það tekur miklu styttri tíma“ þess vegna 

er svona kennsla oft gagnleg til að skerpa á þessu. 

Vilborg benti á að verið væri að vinna í því að bjóða meiri kennslu: „Það væri gott 

að fá aðeins meiri kennslu og það er verið að vinna í því þannig að ég held að það 

verði bara allt í lagi.“ 

5.3 Lykilnotendur 

Það getur reynst vel að hafa einn tengilið í fyrirtækinu sem er svokallaður 

lykilnotandi (power user) sem er sá sem starfsmenn geta leitað til. Það getur 

verið kostnaðarsamt að hringja í þjónustufyrirtækið eftir aðstoð í hvert skipti sem 

eitthvert vandamál kemur upp auk þess léttir það álag á þjónustufyrirtækinu sem 

hugsanlega er ekki með mannskap í þess háttar þjónustu. Jóna hjá 

Þjónustufyrirtækinu sagði: 

Það er oftast kannski einum lykilstarfsmanni kennt meira [en öðrum] 

sem þá verður tengiliðurinn okkar við fyrirtækið þá verður hann „sá sem 

kann eitthvað“ á kerfið og starfsmenn leita til hans, sem svo leitar til 

okkar ef hann getur ekki leyst úr málinu sjálfur, þetta sparar okkur 

hellings tíma og fyrirhöfn, því við getum ekki tekið öll þessi símtöl og 

aðstoðað alla, sérstaklega ef þetta er eitthvað smotterí. Því er gott að 

hafa þennan tengilið sem getur leyst úr helstu málunum, það er líka gott 

fyrir okkur sem þjónustufyrirtæki, því svona starfmaður sem veit 

eitthvað og er áhugasamur og kannski finnur það út sjálfur að það sé 

hægt að gera eitthvað nýtt eða meira, þá skilar það sér í fleiri verkefnum 

fyrir okkur. 

Undir þetta tók Jón og sagði að eftir því sem lykilnotandinn læri meira á kerfið þá  

auki það verkefnin hjá þeim: „ ... þau sjá öll tækifærin ... [oft] byrjum við með 

einn lítinn einfaldan hlut sem við svo spinnum út frá sem svo skilar sér í fleiri 

verkefnum“ 

Viðmælendur töluðu um að það hefði verið gott að hafa slíkan lykilnotanda og 

aðgengi að honum hefði verið gott, eins og Vilborg sagði: „[Lykilnotandinn var] 

rosalega aðgengilegur og hjálpsamur ... maður gat alltaf hlaupið til hans“. Undir 
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þetta tók Bryndís og fannst henni mjög vel að öllu staðið og að 

innleiðingarstjórinn ætti hrós skilið: „Það var náttúrulega mikið leitað til [hans] og 

ég leitaði mikið til [hans] og það stóð aldrei á svörum ... það var mikið sótt í hann 

til að fá upplýsingar og aðstoð.“ 

5.4 Samantekt 

Kennsla og þjálfun er gríðarlega mikilvæg í innleiðingarferlinu. Það auðveldar allt 

ferlið að hafa starfsfólkið vel upplýst og undirbúa það eins og kostur er. Það getur 

skipt sköpum um það hvort innleiðingin hreinlega heppnast eður ei (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007, 191; Jónella Sigurjónsdóttir, 2013; 43, Merrell, 2012, 21). 

Svo virðist sem starfsfólk Ríkiskaupa hafi verið vel undirbúið þó svo að margir hafi 

talið sig þurfa upprifjun og meiri kennslu. Langflestir nýttu sér námskeiðið í 

upphafi innleiðingar en þá höfðu starfsmenn ekki enn byrjað að nota kerfið og 

því kannski nýttist það ekki sem skyldi nema sem kynning. Haldin voru minni 

námskeið innan fyrirtækisins en svo virðist sem þau hafi verið deildaskipt og því 

hafa einhverjar deildir orðið út undan eða þá að þær hafi ekki borið sig eftir þeim 

námskeiðum. Starfsmenn voru duglegir að miðla þekkingu sinni sín á milli og 

kölluð þeir það samkennslu. Einnig var innleiðingarstjórinn sem einnig er 

svokallaður lykilnotandi, liðlegur við það að aðstoða fólk. Hins vegar voru 

langflestir á þeirri skoðun að tímabært væri að koma með einhvers konar 

upprifjun eða fræðslu. Þegar rannsakandi ræddi við viðmælendur voru liðnir sjö 

til átta mánuðir frá því kerfið var tekið í notkun. Starfsmenn höfðu þá fengið 

einhverja reynslu af því að vinna í kerfinu og öðlast hæfni til að spyrja út í 

notkunina, hæfni sem þeir höfðu ekki í upphafi. 

Það er áhugavert hvernig Jón kemur ábyrgðinni yfir á viðskiptavininn sjálfan, 

með því að setja kennslu inn í öll tilboð, reynslan segir honum að flestir vilji 

kennslu, að minnsta kosti að lokum. Það er mikið lagt upp úr því að þjálfa 

ákveðinn lykilstarfsmann. Oft á tíðum fer þessi lykilstarfsmaður að grúska og sér 

þá hvaða möguleika kerfið býður upp á og þá skapast fleiri verkefni fyrir Jón og 

hans fyrirtæki. Einnig tekur lykilstarfsmaðurinn mikið ómak af Jóni og hans fólki 

því hann tekur við fyrirspurnunum í sínu fyrirtæki frá hinum almenna notenda. 
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Svo virðist sem það sé ekki mjög flókið fyrir þá sem eru mjög áhugasamir og 

þora að prófa sig áfram, að verða sér út um þekkingu og læra sjálfir á kerfi eins 

og SharePoint. Einnig er möguleiki á að fylgjast með öllum þeim myndböndum, 

bloggum og tvítum sem fjalla um nýjungar á þessu sviði. 
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6 Kerfið 

Mikið var rætt um kerfið sjálft, WorkPoint. Fram kom í viðtölum starfsmanna 

Ríkiskaupa að kerfið uppfyllti mismikið þarfir starfsmannanna. Þeir notuðu kerfið 

einnig mismunandi við störf sín. Þetta væri vegna mismunandi eðlis starfa þeirra, 

en einnig vegna þess að enn væri eftir að finna lausn á ákveðnum vandamálum. 

Erfitt hefði verið að slíta alveg tengslin við gamla kerfið og enn væri verið að 

fletta upp í eldri gögnum sem hefði töluverðan kostnað í för með sér. 

Reynslan hafði kennt Ríkiskaupum að mikil sérsmíði kerfa væri oft til 

vandræða og þá sérstaklega þegar komið var að því að uppfæra þau. GoPro 

kerfið var alveg sniðið að þeirra þörfum á sínum tíma en var aldrei uppfært, allan 

þann tíma sem það var í notkun. Því hafði verið valin sú leið að halda aðlögunum 

í algjöru lágmarki, en mikil sérsmíði hentaði síður kerfi eins og SharePoint, þó 

möguleikar þess væru miklir. WorkPoint Express sem er sérstakt forrit sem tengir 

Outlook við WorkPoint var nefnt sem mjög gott og þægilegt í notkun og notuðu 

allir það mikið. Almennt töluðu starfsmenn um forritið í karlkyni eða 

„Expressinn“. Hins vegar var eitt og annað sem viðmælendur nefndu sem þeim 

fannst annað hvort kostur eða galli við notkunina á kerfinu. 

6.1 Gamla kerfið – GoPro 

GoPro var tekið í notkun hjá Ríkiskaupum fyrir 15 árum síðan og að sögn Kristínar 

var það á allan hátt sérsmíðað eftir þörfum fyrirtækisins: „Það virkaði eins og 

hanski ... það virkaði mjög vel.“ Hins vegar benti Kristín á að kerfið hefði aldrei 

verið uppfært og því „ ... vorum við frosin föst.“ Að hennar sögn hefði uppfærsla 

þýtt sama kostnað og nýtt kerfi. Kristín greindi frá því að í raun hefði ekki verið 

neitt mála- eða skjalakerfi: „Það var opið S-drif þar sem allt var sett einhvers 

staðar ... við þurftum skjalakerfi og vildum sameina það verkefnastjórnunarkerfi 

og tengja við tölvupóstinn, það sem við værum að vinna með alla daga.“ 
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Sveinn sagði frá því að GoPro hefði verið notað sem verkefnastjórnunarkerfi 

og það hefði haldið utan um samninga, það hefði einnig virkað vel sem CRM 

kerfi. Verkbókhaldið var í Navision og gátu starfsmenn skráð tímana sína beint 

þar en Lotus Notes hélt utan um tölvupósta og önnur samskipti: „Þetta var orðið 

úrelt, það var reyndar til nýrri uppfærsla af GoPro og Lotus Notes en okkar sýn 

var að horfa til Microsoft og hafa þetta allt saman einsleitt.“ 

6.1.1 Enn verið að nota GoPro 

Að sögn Kristínar voru eldri gögn ekki flutt yfir í nýtt kerfi, þau væru geymd áfram 

í GoPro. Það voru búin til ný númer á verkefnin til þess að auðvelt væri að sjá 

hvaða mál væru ný og hver væru gömul: „Það þarf jafnvel að leita á báðum 

stöðum.“ Hún sagði að það hefði verið of mikil vinna að færa allt yfir, starfsmenn 

hefðu enn aðgengi að gögnunum en það væri kostnaðarsamt. 

Sveinn taldi að það þyrfi að finna einhverja lausn á þessu þar sem 

kostnaðurinn væri mikill: „Hugsanlega hefðu einn eða tveir aðgang ... svo ekki 

þyrfti heilan netþjón undir þetta.“ Hann nefndi að það væri heilmikil þekking og 

reynsla sem fælist í gögnunum og því nauðsynlegt að hafa þau tiltæk, enda væri 

um að ræða sögu fyrirtækisins síðustu árin. 

„Ég er enn að opna þau á hverjum degi“ sagði Sara þegar gömlu skjölin bárust 

í tal, þá væri hún aðallega að sækja sér upplýsingar til dæmis varðandi samninga. 

Hún færði það einnig í tal að farið væri að ræða það að loka á aðganginn vegna 

kostnaðar. Bryndís sagðist sömuleiðis alltaf vera með gamla kerfið opið. Hún væri 

að skoða gömul útboðsgögn og samninga. Jafnframt hafði Garðar orð á því að 

hann ynni mikið í gömlum verkefnum og þyrfi af þeim ástæðum oft, jafnvel 

annan hvern dag, að fletta þeim upp í gamla kerfinu. 

6.2 Aðlagað – ekki sérsmíðað 

Bæði Birna og Jóna komu inn á að það gæti verið varasamt að sérsmíða kerfið of 

mikið eftir þörfum viðskiptavina. Birna sagði frá því að: „Við brenndum okkur á 

því árið 2007, þá vorum við með alls konar viðbætur ... núna er reynt að hafa 

allan arkitektúr frekar einfaldan.“ Hún sagði að það hefði tekist mjög vel að halda 

öllum aðlögunum í algjöru lágmarki: „Það eru langflestir sem vara við því að 
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breyta of miklu ... það „brotnar“ alltaf eitthvað eða eyðileggst þegar það þarf að 

uppfæra.“ Jóna sagði að það væri oft hárfín lína milli þess hversu langt skuli 

gengið þegar uppfylltar væru óskir viðskiptavina: „SharePoint er svona kerfi sem 

er þannig séð niðurnjörvað þó það sé einnig mjög opið.“ Það væri þó skemmtileg 

áskorun: „ ... hvernig við mögulega getum aðlagað kerfið að þörfum 

viðskiptavinarins, en samt haldið okkur innan marka SharePoint, því það er ekki 

gott að sérsníða.“Jóna nefndi að viðskiptavinir væru oft með fyrirfram ákveðnar 

skoðanir eða sýn á verkefnið sem að finna þyrfti leið til að uppfylla. 

Að sögn Kristínar ákvað sá hópur sem tók þátt í forvinnunni að ekki yrði valið 

sérsmíðað kerfi: „Við vildum ekki sérsmíði ... en það er algjörlega aðlagað að 

okkar starfsemi, við notum mál, viðskiptavini, tengiliði, samninga og verkefni.“ 

Guðný taldi kerfið heilmiklið aðlagað: „Það eru einhverjir fastir „módúlar“ það 

þurfti að aðlaga allar þær upplýsingar sem eiga að koma fram þar, þannig að mér 

finnst að heilmikið sé sérsniðið í rauninni þó grunnurinn sé fastur.“ Bryndís tók 

undir þetta: „Það er búið að sérsníða alla „módúla“ að okkar starfsemi.“ 

Garðari fannst kerfið „önugt“ þar sem það væri ekki klæðskerasniðið að 

þörfum Ríkiskaupa: „Við erum að taka lausn sem eru svolítið svona „off the shelf“ 

sem smátt og smátt er verið að aðlaga.“ Jóhannes hafði á orði að það hefði 

örugglega tekið nokkur ár að þróa GoPro á sínum tíma, þar sem kerfið var 

aðlagað starfseminni að miklu leyti: „Þó reynt sé að nota grunnþáttinn eða 

grunnkerfið, eins mikið og hægt er þá þarf að laga einstaka þætti til að umhverfið 

þjóni okkur sem best.“ 

6.3 Notkun – kostir – gallar  

Að sögn Jóns var það almennt mismundi hvernig fyrirtæki notuðu kerfið: „ ... fyrst 

var oft hugsunin að láta kerfið gera „allt“ en yfirleitt er það teiknað upp, ef það 

átti að vera skjalavistun, þá þurfti að búa til allar skjalategundirnar og lýsigögnin 

áður en hægt væri að fara af stað.“ Jóna sagði: „Stærri fyrirtækin eru flest að 

nota kerfið til að vista hreinlega allt meðan þau smærri kannski aðeins til að 

halda utan um skjöl.“ 

Kristín sagði að WorkPoint væri eins og verndað vinnusvæði þar sem ekki væri 

verið að vinna utan þess og því ekki hætta á að fólk „týndist“ í SharePoint: 
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„SharePoint er rosalega voldugt tól en fólk týnist í því ef að það er alveg óformað 

… við erum bara í WorkPoint, við erum ekki í SharePoint þar fyrir utan, það var 

bara ákvörðun sem að var tekin.“ Hún sagðist vera mjög ánægð með kerfið en 

helsti gallinn væri að fólk hefði verið ánægt með gamla kerfið. Það hefði uppfyllt 

þarfir fólks og því hefði það verið mikil breyting að fara að vinna í allt öðru 

umhverfi: „Því var reynt að láta nýja kerfið hegða sér á einhvern kunnuglegan 

hátt.“ 

Þegar verkefni er stofnað þarf að fylla út ákveðið form að sögn Kristínar, hún 

tók dæmi um útboð: „Ég er komin með einhvern viðsemjanda ... þá get ég fyllt 

það út og þá opnast fleiri hlutar.“ Hún sagði að Ríkiskaup væru að framfylgja 

flóknum lögum og því þyrfti að halda utan um margt. Dagsetningar þyrftu að vera 

réttar sem teldu niður að opnunardegi tilboða og sýndu hver framvindan væri. 

Einnig væri mikilvægt að skrá niður einhvern lærdóm þar: „Ég þarf að vita hvaða 

lærdóm síðasti verkefnastjóri, sem var að vinna að einhverju verkefni dró af því.“ 

Kristín benti á að kerfið hefði það umfram gamla kerfið að mál gætu verið „börn“ 

sem eru þá mál eða verkefni sem tengdust, Kristín nefndi kærur sem dæmi um 

„börn“. 

Sveinn nefndi að nýja kerfið gerði starfsfólki auðveldara að vinna heima ef 

þörf krefði: „Við teljum okkur vera sveigjanleg gagnvart barnafólki ... fólk getur 

þá verið heima ef barnið er til dæmis veikt og getur unnið aðeins.“ 

Guðný sagði kerfið þjóna sínum tilgangi og ef hún ætti að telja upp eitthvað 

sem henni fyndist væri galli þá væri það helst hve mikið hún þyrfti að „skrolla“: 

„Það eru svona fastir fídusar sem henta okkur ekki og taka mikið pláss sjónrænt 

... sem mér fyndist mætti sleppa.“ Hún hélt áfram: „Það er svona 

verkefnastjórnunarmódúll þar sem sést hvaða verkefni er búið að leysa og hver 

ekki.“ Undir þetta tók Garðar: „Menn fóru svolítið offari í þessu útliti.“ Hann 

sagði að þetta tæki mikið pláss og hann þyrfti ekki á þessu að halda. Hins vegar 

nefndu bæði Kristín og Jóhannes að þessi „fídus“ væri gagnlegur. Kristín sagði: 

„Svo fáum við flotta sýn, hérna sést staða verkefna, það er gaman að því að þegar 

maður stækkar letrið þá dettur það niður, þá er það ekki fyrir þér lengur.” 

Jóhannes talaði um að kerfið héldi vel utan um alla tölfræði og gæfi góða yfirsýn 
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yfir verkefnastöðuna. Um væri að ræða stig í hverju verkefni fyrir sig. Það þyrfti 

að búa til verkefnaspjald þar sem þyrfti að setja inn kostnaðaráætlun og loka 

með einhverju samningsverði, því mikilvægt væri að hafa á hreinu hvert 

upphaflegt kostnaðarverð hefði verið og hver væri svo samningsniðurstaðan: „Þú 

ert fljótur að finna öll verkefni sem viðkomandi verkefnastjóri hefur verið að 

vinna og flokka þau ... þeir verða að skrá ákveðna hluti, fylla út ákveðna reiti í 

verkefnaspjaldi, því við þurfum að halda utan um verkefnið.“ 

Garðar kom einnig inn á verkefnaspjöldin: „Við erum með fimm stig og í hvert 

skipti sem ég þarf að breyta stigi þarf ég að fylla út ... í hverju stigi kemur eitthvað 

nýtt sem þarf að fylla út.“ Hann sagði að þetta tefði fyrir og ef hann gleymdi að 

athuga með einhverjar upplýsingar þyrfti hann að opna nýjan glugga í nýjum ham 

til að sækja þær, því kerfið hleypti honum ekki áfram nema að fylla út alla þá reiti 

sem þyrfti. Garðar talaði einnig um að „leiðir“ væru langar í öllum aðgerðum: 

„Þetta eru endalaus klikk í þessu kerfi það er að segja það eru svo mörg 

músaklikk.“ Hann tók samt fram: „Kerfið er mjög gott fyrir mig ... en það mætti 

vera betra ... það er til dæmis ekki betra en það gamla nema í því sem snýr að 

vistun skjala og skjalagerð.“ 

Bryndís nefndi að það væri galli að geta ekki „bakkað“ í kerfinu og nefndi 

dæmi að ef hún væri að leita að ákveðnum samningi í kerfinu og veldi einn: „ ... 

og ýtti svo á „back“ þá fer maður alltaf yfir í allt yfirlitið ... ég er farin að passa 

það að opna nýjan glugga ... svona lærir maður smátt og smátt ... það tekur smá 

tíma að venjast nýju vinnulagi.“ Hún sagði að sér fyndist að það þyrfti að finna 

betri lausn til að halda utan um samningana, hún hefði viljað sjá tengingu á milli 

hvers og eins rammasamnings sem er í málum (cases) og samninga (contracts), 

þar væri engin tenging: „Af því að það er fín tenging á milli verkefna (projects), 

sem eru útboðin og samninganna.“ Hún sagði að stundum væru upplýsingar sem 

tengdust öllum samningum og þá væri vandamál hvar ætti að skrá þær: „ Við 

fórum þá leið að nota mál (case) ... þannig að mér finnst þetta stærsti gallinn ... 

ég er búin að venjast hvernig best er að vinna í kerfinu.“ 

Sara sagðist nota málaskrána mikið en hún vildi að hún hefði meiri möguleika 

á skráningu upplýsinga um tengiliði og gæti útbúið póstlista og póstútsendingar: 
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„Sá þáttur er mjög vanþróaður og eins og er þá er allt handfært, það vantar alla 

sjálfvirkni ... eitthvað sem mig grunar að kerfið sé fært um.“ Hún taldi að það 

vantaði fókusinn á þessa virkni. Sara sagði að kerfið væri alveg „tiptop“ í öllu sem 

við kæmi skjölum og almennum skrifstofurekstri en hennar þarfir væru ekki 

uppfylltar: „ Hvað kerfið varðar er mínum þörfum alls ekki fullnægt.“ 

Jóhannes greindi frá því að nýverið hefði verið tekin í gagnið sjálfvirk 

skilagreinagátt. Þar skiluðu seljendur inn upplýsingum um veltutölur, sem þeim 

bar að gera árssfjórðungslega samkvæmt lögum. Áður var þessum upplýsingum 

skilað inn á pappír eða sem PDF skjölum sem svo þurfti að handslá inn: „Við erum 

tiltölulega nýbyrjuð með þetta og það er alveg stórkostleg framför og þetta eitt 

sparar okkur 900 vinnustundir á ári ... auk þess var mikil vinna í þvi að senda út 

ítrekanir og þess háttar.“ 

6.4 Ánægja – óánægja 

Sveinn sagðist vera ánægður með kerfið, en taldi að mörgum þætti það þyngra í 

vöfum en það eldra en ekki hefði þó verið gerð nein könnun þess efnis. Með nýrri 

áherslu á skjalamálin þyrfti fólk að breyta fyrri vinnubrögðum, þar sem skjölin 

voru áður vistuð á S-drifi eftir hentugleika hvers og eins: 

„Skjalastjórnunarþátturinn fær svolítið að ráða ... fólk þarf að gleyma „villta 

vestrinu“ eins og ég kallaði S-drifið, nú þarf að stofna skjöl inni í WorkPoint þar 

sem öll sniðmát eru tilbúin.“ Hann hélt áfram: „Þetta kallar á breytt vinnubrögð 

og tekur lengri tíma, það eru örugglega einhverjir sem sakna gamla kerfisins.“ 

Bryndís sagði að hún væri ánægð með kerfið og að það væri mikil umbylting 

frá því sem áður var. Það væri margt frábært í kerfinu: „Það er mjög góð tenging 

milli Outlook og WorkPoint og þægilegt að vista tölvupósta undir ákveðnum 

tengiliðum.“ 

Þegar Sara var spurð um hvað hún væri ánægð með í kerfinu nefndi hún 

notendaviðmótið: „ ... og að vera með þessa samtengingu við Office, sem er 

náttúrulega alveg frábært.“ Einnig nefndi hún Express-inn og sagði virkilega gott 

að nota hann: „Það er ótrúlega gott að geta dregið á milli og þar er mjög gott 

aðgengi.“ Vilborg átti erfitt með að svara sömu spurningu: „Ég veit það ekki, ég 

hugsa að þetta komi til með að verða ágætt ... ég vona bara að eftir svolítinn tíma 
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verði maður ánægður.“ Hún gat heldur ekki nefnt neina sérstaka galla enn sem 

komið var: „Ég er kannski ekki tilbúin til að telja upp einhverja galla því ég er svo 

mikið að æfa mig og læra.“ Hún nefndi þó að henni þætti það galli að þegar hún 

væri að skrá verkefni þá gæti hún ekki valið þar inni opnunardag tilboðanna: „Þú 

getur ekki gert það inni á spjaldinu, heldur þarftu að fara inn í dagatalið til þess, 

það finnst mér galli.“ Aðspurð sagðist Vilborg nota Express-inn mikið: „Mér finnst 

mjög gott að skrá þar, þar er mjög gott að draga á milli og það finnst mér 

þægilegt.“ 

Fleiri viðmælendur töluðu um Express-inn, Sveinn sagði að WorkPoint Express 

væri lítið forrit: „ ... í rauninni getur maður mikið unnið þar sem ég tel vera mjög 

notendavænt ... þar er auðvelt að „droppa“ skjölum á rétta staði.“ Garðar sagðist 

nota hann jöfnum höndum: „ ... í mörgum tilfellum er hann þægilegri ... ég fæ 

mikið af gögnum utan úr bæ og þá er þægilegra að draga þau yfir.“ Bryndís 

notaði Express-inn til að senda fjöldapósta sem væri ágætt en ekkert endilega 

betra en það var í gamla kerfinu. Kristín talaði um að upplifunin af kerfinu væri 

mikið í gegnum Express-inn og hún sagðist nota hann mikið, til að senda póst og 

fleira og að virknin væri miklu betri en í eldra kerfinu. Kristín sagði enn fremur 

Express-inn vera í mestri þróun og það væru að berast uppfærslur mjög títt: „Það 

koma mjög reglulega póstar um að það sé komin ný uppfærsla og það þýðir að 

okkar IT maður þarf að hjálpa þeim sem eru ekki nógu tölvulæsir að uppfæra 

hann.“ Hún heldur áfram: „Svo eru það alltaf einhverjir sem bera sig ekki eftir því 

og eru ekki með nýjustu útgáfuna ... þetta er auðvitað mikil viðbrigði að fara úr 

því að uppfæra aldrei og yfir í margar uppfærslur á ári.“ 

Kristín nefndi einnig að leitin í kerfinu væri einföld og töluvert betri en í eldra 

kerfinu: „Það er meðal annars hægt að leita eftir tegund skjala eða hvenær það 

var sent, þá birtist yfirlit þannig að maður þarf ekki að flokka eða muna, 

málalykillinn er til staðar.“ Jóhannes nefndi þó eitt varðandi leitina sem honum 

fannst vera galli: „Ég átta mig ekki alveg alltaf á þegar ég slæ inn í leitina, af 

hverju þær tillögur sem koma upp birtast, en svo bæti ég kannski tveimur 

bókstöfum við og þá kemur það sem ég var að leita að.“ Hann sagðist þá 
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stundum vera við það að hætta við og fara aðra leið, en þá kæmi það kannski. 

Hann sagðist þó alltaf finna það sem hann væri að leita að. 

Bæði Vilborg og Garðar sögðu frá því hversu mikil vinna væri við það að færa 

inn útboðsgögn frá bjóðendum, sem væri yfirleitt skilað inn á minniskubbum og 

fylgdu tilboðum. Vilborg lýsti hvernig gögnin sem væru á minnilyklinum væru 

færð yfir í kerfið: „Það er kannski ein mappa og svo margar undirmöppur á 

lyklinum ... það þarf að opna þær allar og sundurliða þetta allt ... þú getur ekki 

bara dregið möppuna á sinn stað.“ Garðar hafði sömu sögu að segja: „Ég fæ 

minniskubb og hann er með „foldera“ og ég get ekki dregið hann inn í kerfið ... 

þessi tilboð verða að vera alveg eins og þeim er skilað.“ 

Að sögn Kristínar hefði verið full mikið um áminningar í kerfinu: „Þá voru 

svona alls konar áminningar um að gera þetta og hitt ... fólk upplifði þetta sem 

yfirþyrmandi lista af einhverju sem þyrfti að gera en missti svo af því sem væri 

virkilega mikilvægt að gera.“ Hún sagði að vonir hefðu staðið til að með þessu 

hefði verið hægt að tengja þetta gæðakerfinu með því að haka við allt sem þyrfti 

samkvæmt gæðaferlinu. Það var þó dregið í land með allar þessar áminningar þar 

sem fólk var að „drukkna“ í þeim. Garðar kom einnig inn á þetta og sagði: „Fólkið 

okkar fór alveg hamförum að minna okkur á.“ Hann hefði miklu frekar viljað sjá 

„flöggun“ til að minna á það sem þyrfti að gera. 

6.5 Fyrirliggjandi verkefni 

Jóhannes greindi frá því að frá og með næsta ári, 2017, væri samkvæmt lögum, 

öllum opinberum aðilum skylt að koma upp útboðskerfi. Verið væri að skoða það 

að tengja útboðsvef Ríkiskaupa við kerfið, þar sem seljendur gætu sent inn sín 

tilboð rafrænt. Þá þyrftu þeir ekki að skila inn gögnum á minnislyklum eða 

geisladiskum, sem myndi spara mikla vinnu í innslætti: „Við þurfum einungis að 

slá þar inn útboðsauglýsingar og svo myndu þær flytjast með reglulegu millibili 

inn í gagnagrunninn hjá útboðsvefnum.“ Að hans sögn yrði það í síðasta lagi árið 

2018. 

Einnig lægi fyrir að tengja bókhaldskerfið Oracle við WorkPoint svo starfsmenn 

gætu skrifað vinnustundir og fylgst með kostnaði við verkefnin. Bæði Sveinn og 

Jóhannes nefndu þetta atriði. Í dag væri þessum upplýsingum handstýrt inn í 
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Oracle sem þýddi mikla vinnu. Jóhannes sagði: „Verkefnin eru stofnuð handvirkt 

inni í WorkPoint en svo þurfum við upp á verkbókhaldið sem er í öðru kerfi 

[Oracle] og reikningagerðina að flytja upplýsingar um stofnun verkefna svo þau 

stofnist sjálfvirkt inni í Oracle.“ Sveinn sagði að það væri ekki sjálfvirkt flæði á 

nýstofnuð verkefni í WorkPoint, en þannig hefði það verið í gamla kerfinu. Það 

standi þó til að það verði gert: „Við verðum auðvitað að hafa þetta allt í einni 

samfellu, fólk þarf að geta bókað tímana sína.“ Hann hélt áfram og sagði að með 

þessari samtengingu hefðu verkefnastjórar betri yfirsýn yfir verkefnin og gætu 

fylgst með fjárhagsáætlun verkefnisins: „Hann þarf að sjá hversu mikill aðkeyptur 

kostnaður væri kominn á verkefnið, hvort sem væri vegna sérfræðinga eða 

auglýsinga, og hversu mikið væri búið að selja af því. Hann gæti séð hvort allt 

væri eins og samið var um.“ 

Sara sagði að enn væri margt eftir, til að mynda efni sem væri sett á vefinn, 

auglýsingar og aðrar upplýsingar sem tengjast til dæmis rammasamningum: „ ... 

það þarf að handpikka inn allar upplýsingar út á vefinn ... og gera það í öðru kerfi 

... það eru engar tengingar og engar upplýsingar flæða á milli.“ Hana dreymdi þó 

um að þetta yrði komið í lag fljótlega, því þetta væri hægt. 

Sveinn nefndi að enn væri eftir að leysa hvernig skuli standa að skilum á 

rafrænum gögnum til Þjóðskjalasafns Íslands: „Það er einhverra ára frestur sem 

við höfum, en við verðum samt að klára undirbúninginn að kerfinu ... við erum að 

leita að stofnunum sem hafa einhverja reynslu, en reynslan er aðallega varðandi 

GoPro.“ Guðný hafði áhyggjur af þessu: „Við erum bara pínulítil ríkisstofnun og 

ég meina samkvæmt reglum Þjóðskjalasafns þá eigum við að skila vörsluútgáfum 

af öllum gögnum.“ Búið væri að útbúa málalykil sem Þjóðskjalasafn Íslands hefði 

samþykkt. Henni fannst þó: „ ... erfitt hvað Þjóðskjalasafn er fast í þessu, það er 

náttúrulega allt of mikið mál fyrir litla stofnun að gera þetta, það er allt of dýrt og 

allt of mikið stúss í kringum þetta.“ Guðný taldi að Þjóðskjalasafn Íslands skildi 

einfaldlega ekki umfangið. 

Við erum að taka lesanleg gögn og búa til ólesanleg gögn úr þeim með 

þessari vörsluútgáfu, þá tapast náttúrulega allt það sem starfsmenn hafa 

getað gert til dæmis að leita beint í texta og í staðinn á maður að vera að 

klína einhverjum merkimiðum á hvert skjal sem náttúrulega virkar ekki í 
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nútíma stofnun. Við erum ekki að fá tíu skjöl á dag við erum að fá 300 

skjöl á dag þetta gengur ekki upp. Þannig að maður þarf einhvern veginn 

að finna einhverja leið og ég er ekki búin að finna hana ennþá, en ég 

verð að halda þessu áfram ég er svolítið stressuð yfir þessu. 

6.6 Samantekt 

Ríkiskaup höfðu notað GoPro síðust 15 árin, sem hafði verið algjörlega 

klæðskerasniðið að þörfum þeirra á sínum tíma. Kerfið hafði aldrei verið uppfært 

og nú var svo komið að taka þurfti næsta skref. Ákveðið var að taka inn nýtt kerfi 

WorkPoint, sem var tilbúin lausn sem byggð var á SharePoint frá Microsoft, því 

vilji var til að velja kerfi sem ekki þyrfti að sérsmíða. Þó hefur auðvitað þurft að 

aðlaga einhverja hluta sérstaklega. Eldri óvirk gögn voru ekki færð yfir í nýja 

kerfið, sem hafði að geyma mikla sögu. Starfsmenn voru enn að skoða gögn í 

gamla kerfinu og það mun taka tíma áður en mögulegt verður að hætta því. Því 

fylgir kostnaður að hafa heilan netþjón undir gögnin og þess vegna þarf að finna 

einhverja lausn. Fram kom að upp hefðu komið hugmyndir þess efnis að 

hugsanlega einn eða tveir starfsmenn hefðu aðgang að gögnunum. 

Ýmislegt var tínt til, bæði kostir og gallar á kerfinu og hvað fólki líkaði eða 

mislíkaði við það. Mismunandi skoðanir komu í ljós og stundum kom fram að það 

sem einum þótti gott þótti öðrum vera galli. Tveimur viðmælendum fannst til 

dæmis að myndræn framsetning á stöðu verkefna tæki óþarflega mikið pláss á 

skjánum og væri hreinlega fyrir. Aðrir tveir nefndu að framsetningin væri 

mikilvæg til að geta fylgst með hvernig verkefnin standa, hvar í ferlinu þau væru 

stödd sem og til þess að sjá hvort fjárhagsáætlunin hefði staðist. Fram kom í 

viðtölum við þá tvo síðarnefndu að það væri hægt að fella niður þennan „fídus“ 

með því að stækka leturhaminn með því að fara í skjástillingar. 

Við stofnun verkefna og til að gera breytingar á þeim þurfti að fylla út ákveðin 

atriði á verkefnaspjöld og voru stigin alls fimm. Einum viðmælenda þótti þetta 

tefja vinnu sína meðan öðrum tveimur fannst það nauðsynlegt til að fylgjast með 

breytingum og framvindu verkefna. Express-inn var nefndur sem þægileg viðbót 

þar sem auðvelt væri að draga til gögn og svara tölvupóstum og senda 

tölvupósta. Leitin var einnig nefnd og sögð góð. Einn viðmælandi átti þó erfitt 
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með að átta sig á tillögunum sem hann fékk ef sleginn var inn hluti af orði, en 

kerfið kom svo með rétta tillögu ef fleiri bókstöfum var bætt við. 

Til stóð að taka til notkunar útboðskerfi sem tengist útboðsvef Ríkiskaupa, þar 

sem bjóðendur geta sjálfir skráð inn tilboðsgögn. Það myndi létta heilmikið á 

vinnu starfsmanna Ríkiskaupa sem færa inn tilboðsgögn í kerfið af innsendum 

minnislyklum. Um þessi áform vissu ekki þeir tveir viðmælendur sem nefndu 

þessa tafsömu vinnu. Starfsmönnum hefur hugsanlega ekki verið tilkynnt það, 

enda áætlað að koma því fyrirkomulagi á árið 2017 eða í síðasta lagi 2018. 

Nokkur mál voru enn óleyst, eins og það hvernig skuli standa að skilum til 

Þjóðskjalasafns Íslands. Eins og fram kemur á heimasíðu safnsins eiga opinberar 

stofnarnir að skila inn rafrænum gögnum á fimm ára fresti. Þeim skal skilað í 

vörsluútgáfu og mælir safnið með að hún sé undirbúin tímanlega því aðgerðin 

gæti verið tímafrek (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. e). Ríkiskaup höfðu útbúið 

málalykil og fengið hann samþykktan hjá Þjóðskjalasafni og tók hann gildi 1. maí 

2015. Samkvæmt niðurstöðum eftirlitskönnunar sem Þjóðskjalasafn Íslands 

framkvæmdi árið 2012, hafa Ríkiskaup einungis sex þroskastig og eru því á stigi 

eitt sem er ófullnægjandi skjalavarsla. Stig eitt segir til um að stofnunin sé 

meðvituð um skjalavinnslu og starfsfólk stundi rétt vinnubrögð að hluta til, mál 

séu skráð og málalykill sé til. Stofnunin hefur einhver samskipti haft við 

starfsmenn Þjóðskjalasafns Íslands og ákveðinn starfsmaður sinni skjalavörslu 

(Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. g; e.d. h). Þetta lága þroskastig sem kemur fram í 

eftirlitskönnun Þjóðskjalasafns segir okkur að enn sé mikið verk að vinna hjá 

Ríkiskaupum, þó mögulega sé stofnunin komin lengra í skjalamálum en árið 2012. 
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7 Samantekt og umræður 

Hér verða listaðar upp helstu niðurstöður rannsóknarinnar og leitast verður við 

að svara rannsóknarspurningunum. Dregnar verða ályktanir af þeim niðurstöðum 

og þær tengdar fræðilegu umfjölluninni hér að framan. Fyrst verður fjallað um 

innleiðinguna sjálfa, hvernig hún gekk fyrir sig og hvernig starfsfólkið upplifði 

hana. Var einhver andstaða til staðar meðal starfsmanna og nota þeir allir kerfið? 

Því næst er rætt um fræðsluna, fengu allir einstaklingar kennslu og töldu þeir sig 

hafa þörf fyrir frekari fræðslu. Að lokum er kerfið sjálft til umfjöllunar. Hvernig 

nota starfsmenn kerfið, eru þeir ánægðir með það, sjá þeir einhverja kosti eða 

galla við kerfið. 

7.1 Innleiðingin 

Innleiðing á nýju upplýsingatæknikerfi er flókið ferli og margt sem verður að huga 

að svo allt fari eins og ætlast er til. Í breytingarfræðilegri nálgun á innleiðingu eru 

talin upp sex atriði sem þarf að hafa í huga svo vel gangi. Stuðningur stjórnenda 

er mikilvægur, en jafnframt því að halda starfsmönnum vel upplýstum og kenna 

þeim vel á kerfið. Nauðsynlegt er að setja sér fyrir fram ákveðin markmið til þess 

að hægt sé að meta árangur eftir á og á meðan á ferlinu stendur. Þá er sjálfsagt 

að hafa starfsfólk með í ráðum og einnig að kynna og síðan að viðhalda nýjum og 

breyttum vinnubrögðum (Magnea Davíðsdóttir og Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2014, 40; Merrell, 2012, 20). Hér verður leitast við að svara fyrstu 

rannsóknarspurningunum:  

 Hvernig innleiðingin á WorkPoint hjá Ríkiskaupum hefði gengið fyrir sig.  

o Hvort einhver andstaða hefði verið meðal starfsmanna. 

o Hvort starfsfólk notaði nýja kerfið.  
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7.1.1 Hvernig gekk innleiðingin fyrir sig? 

Mikill undirbúningur hafði átt sér stað áður en kerfið var valið og fólst hann 

meðal annars í þarfagreiningu sem kom fram í þeirri kröfulýsingu sem fylgdi 

útboðslýsingunni. Þau fyrirtæki sem stóðust þá kröfulýsingu fengu notendasögur 

sem þau urðu að sýna fram á að geta uppfyllt. Notendasögurnar voru settar upp 

sem verkefni sem varð að leysa úr og voru þau þrjú talsins og tóku á mismunandi 

málum. WorkPoint uppfyllti þær þarfir sem krafist var, en var einnig 

hagkvæmasta lausnin. Stjórnendur komu að þessari vinnu og tóku ákvörðun um 

hvaða tilboði var tekið. Góður undirbúningur, stuðningur stjórnenda og að þeir 

séu fylgjandi innleiðingunni eru einmitt taldir mikilvægir þættir í innleiðingu sem 

þessari (Gregory, 2005, 82-83; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 191; Jónella 

Sigurjónsdóttir, 2013, 42).  

Ríkiskaup voru með GoPro-kerfi sem var sérsmíðað að þörfum þeirra. Það var 

gott sem verkefnastjórnunarkerfi og til að vista samskipti, það hélt vel utan um 

viðskiptavini og tengiliði. GoPro var hins vegar ekki skjalastjórnarkerfi og rafræn 

gögn voru vistuð á sameiginlegu drifi þar sem starfsmenn vistuðu skjölin eftir 

bestu vitund. Lítil regla var á vistuninni, en þó höfðu verið tekin afrit af 

gögnunum reglulega. Ríkiskaup stefndu að gæðavottun ÍST ISO 9001 (Staðlaráð 

Íslands, 2008), og þar af leiðandi var ekki annað hægt en að taka skjalamálin í 

gegn. Því skjöl og skjalavarsla vega þungt í gæðakerfum, ef þau eru í ólestri er 

það yfirleitt helsta hindrunin þegar fyrirtæki eru í vottunarferli (Gunnlaugsdóttir, 

2012, 172). Einn viðmælenda nefndi að fyrirhuguð gæðavottun hlyti að hafa skipt 

miklu máli í þeirri ákvörðun að WorkPoint var valið. Hér var þörfin komin fyrir 

gott hópvinnukerfi sem meðal annars væri rafrænt skjalastjórnarkerfi. 

Hópvinnukerfi nær yfir allt rafrænt umhverfi sem styður við og stuðlar að því að 

margir geti komið að sameiginlegum verkefnum með skilvirkum hætti, með 

samskiptastýringu, skjalastýringu og verkefnastýringu (Björn Hermannsson, 2000, 

39-40).  

Almennt voru starfsmenn Ríkiskaupa þeirrar skoðunar að innleiðingin hefði 

gengið vel. Einn viðmælandi nefndi að ferlið hefði verið snúið, en sú ráðstöfun að 

gæðastjóri hefði verið ráðinn til starfa í miðju ferlinu hefði gert margt einfaldara, 
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þar sem fyrrnefnd gæðavottun stofnunarinnar var ráðgerð. Öðrum viðmælanda 

fannst eins og innleiðingin hefði verið gerð í miklum flýti og taldi að það hefði 

þurft að undirbúa ferlið og starfsfólkið betur. Hinum sex viðmælendunum fannst 

innleiðingin hafa gengið vel, þó fyndist þeim þeir misvel undirbúnir. 

Innleiðingarstjórinn beitti breytingarstjórnunarlegum aðferðum og fékk starfsfólk 

í lið með sér og lagði upp málin út frá þörfinni fyrir nýtt kerfi, sem er í samræmi 

við eitt af undirstöðuatriðunum í innleiðingarferlinu (Gregory, 2005, 82-85; 

Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 185-186; Merrell, 2012, 20-22). Lykilnotendur 

voru einnig nefndir og að gott aðgengi að þeim hefði hjálpað starfsfólki mikið við 

að takast á við breytinguna, en það er ákjósanlegt að skipulagsheildir þjálfi upp 

slíkan lykilnotanda, jafnvel tvo (Techopedia.com, e.d.; Þórður Magnússon, 1990, 

15). Einnig hefði fólki verið haldið upplýstu með reglulegum starfsmannafundum 

og gátu þar borið upp spurningar eða komið á framfæri hverju sem var tengdu 

kerfinu. 

7.1.2 Viðhorf starfsmanna 

Þær breytingar sem fylgja svona stóru verkefni geta gert starfsfólk fráhverft nýju 

kerfi sé þess ekki vandlega gætt, bæði við undirbúninginn og á meðan á ferlinu 

stendur að slíkt gerist ekki (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 183). 

Það var ekki hægt að merkja alvarlega andstöðu meðal starfsmanna 

Ríkiskaupa. Hins vegar kallaði svona mikil breyting á það að starfsfólk þyrfti að 

endurskoða sín eigin vinnubrögð og hugsunarhátt. Ferlið væri langt og stíft sem 

gæti reynst sumum starfsmönnum erfitt. Því væri svo mikilvægt að upplýsa 

starfsfólk svo því fyndist þau ekki vera utangátta (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2007, 183; Magnea Davíðsdóttir og Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2014, 40; Merrell, 

2012, 20). Það kom fram í viðtölunum að flestir hefðu verið ánægðir og jafnvel 

spenntir yfir valinu, en einhverjir væru eðlilega svolítið óöruggir í upphafi, sem 

hugsanlega væri hægt að skrifa á þjálfunarleysi. 

Sú leið sem innleiðingarstjórinn kaus að fara, að kynna starfsfólkinu að 

innleiðingunni væri 90% lokið en 10% væru eftir og að allir yrðu að hjálpast að við 

að leysa þann hluta til þess að kerfið virkaði sem skyldi, var góð leið að því 

markmiði að fá starfsfólkið í lið með sér. Eins og bent var á þá væri ákaflega erfitt 
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að setja einn ákveðinn lokapunkt á það hvenær innleiðingu lyki. Innleiðingu lyki 

ekki fyrr en starfsfólk kynni á kerfið og gæti nýtt sér það til fulls. Kerfi eins og 

WorkPoint sem væri í sífelldri þróun og starfsfólk þyrfti að fylgjast með og læra á 

til að geta stundað sína vinnu (Gregory, 2005, 85; Merrell, 2012, 21-22). 

„Working on it“ varð einkunnarorð innleiðingarinnar en þau orð birtust á 

skjánum þegar leitað var í kerfinu, en voru einnig svo lýsandi fyrir verkefni sem 

þetta, að innleiða nýtt upplýsingatæknikerfi. 

Viðmælendur voru almennt ánægðir með valið á kerfi. Þó nefndu tveir að þeir 

hefðu alveg eins viljað sjá GoPro uppfært eða nýja útgáfu af því, aðrir tveir tóku 

það fram að þeir vissu ekki hvað annað hefði verið í boði. Einn viðmælenda gaf 

mjög afgerandi svar, þegar hann var spurður um hvort hann hefði viljað sjá annað 

kerfi valið, og það var „nei“. Allir voru þó sammála því að þeir þyrftu að læra 

betur á kerfið til að geta nýtt sér allt það sem kerfið hafði upp á að bjóða og gæti 

gert fyrir þá. 

7.1.3 Notuðu starfsmenn kerfið?  

Allir starfsmenn notuðu WorkPoint að einhverju leyti, það fór þó eftir hvaða 

starfi þeir gengdu innan Ríkiskaupa hversu mikið þeir notuðu kerfið. Síðar í 

kaflanum verður farið í hvernig starfsfólk notaði kerfið og kosti þess og galla. 

Starfsmenn töldu að ekki væri búið að leysa úr öllum „vandamálum“ þannig 

að kerfið uppfylli þarfir allra. Þó var skilningur á því meðal starfsmanna, að það 

væri ekki hægt að gera allt í einu, þetta tæki allt sinn tíma. Það hafði verið brýnt 

að taka upp rafrænt skjalastjórnarkerfi, sem héldi utan um, tryggði vörslu gagna 

og auðveldaði leit. Það krefðist þess að starfsmenn löguðu starfshætti sína að 

kerfinu og stunduðu öguð vinnubrögð (Magnea Davíðsdóttir og Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2014, 39). Þegar kerfið var tekið í notkun var settur upp í því 

ákveðinn ábendingahnappur, þar sem starfsfólk gat komið með tillögur að 

breytingum, að einhverju sem betur mætti fara. Stýrihópur tók svo afstöðu til 

ábendinganna, flokkaði þær og kannaði hvort breytinganna væri þörf eða hvort 

það hreinlega krefðist þess að starfsmenn breyttu sínu vinnulagi. Það var almenn 

ánægja með þennan ábendingahnapp og allir viðmælendur nema einn, notuðu 

hann að einhverju leyti, hvort sem var til að koma á framfæri breytingum eða að 

leysa úr þeim. 
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7.1.4 Ályktun 

Niðurstöður bentu helst til þess að það vantaði eftirfylgni (Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2007, 186; Merrell, 2012, 22), en að mati rannsakanda var 

starfsfólk meðvitað um það og farið var að undirbúa „seinni bylgjuna“ í 

fræðslumálum. Innleiðingarstjórinn undirbjó samstarfsfólk sitt vel þó einhverjum 

fyndist eitthvað vanta þar upp á. Einhverjar tafir urðu á því að lagt var af stað 

með innleiðinguna, sem gaf til kynna að það hefði ekki verið farið af stað fyrr en 

allt var orðið klárt. Það var mikið kapp lagt á að hafa alla með og að þetta væri 

verkefni sem allir þyrftu að leysa saman. Það var svo auðvitað undir hverjum og 

einum starfsmanni komið að hve miklu leyti hann lagði sig fram um að fylgjast 

með. Ekki var hægt að finna nein merki þess að andstaða ríkti meðal 

starfsmanna. 

Það var mikilvægt að Ríkiskaup sem opinber stofnun sýndi fordæmi og stæði 

rétt að málum í útborðsferlinu og svo virtist að vel hefði verið staðið að því. Það 

þurfti að hafa allt uppi á borðum og útboð sem þetta þurfti að falla undir sett lög 

og reglur. Af svörum viðmælenda má draga þá ályktun að það ríkti ákveðinn 

skilningur á því að ekki væri hægt að gera allt í einu og það sem ekki næðist að 

leysa í fyrstu atrennu yrði leyst síðar. Oft á tíðum væri þó spurningin um breytt 

vinnubrögð og hvort og hvernig væri hægt að haga verklagi á annan hátt, þó það 

ætti alls ekki við um alla. Ábendingahnappurinn var hugsaður sem góð leið til að 

starfsfólk gæti komið með tillögur að breytingum eða tilkynningu um frávik, sem 

stýrihópur tók svo afstöðu til hvort breytinga væri þörf.  

Eins og áður var getið um þá vantaði greinilega betri eftirfylgni, þetta kom 

berlega fram í viðtölum við starfsmenn. Það var talið mikilvægt atriði að í lok 

innleiðingar þyrfti að staldra við og leggja mat á árangurinn, stóðust allar 

áætlanir og hafði öllum settum markmiðum verið náð (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 

2007, 186; Merrell, 2012, 22). Það að starfsfólk kynni vel á kerfið og gæti nýtt sér 

það sem það bauð upp á, hlaut að teljast til settra markmiða. Þessum 

markmiðum hafði þó ekki verið náð að fullu hjá öllum starfsmönnum Ríkiskaupa. 
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7.2 Fræðsla 

Fræðsla er einn af mikilvægustu þáttunum sem verður að huga vel að í 

innleiðingu á nýju kerfi (Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2007, 184). Fræðslan hefur 

bein áhrif á viðhorf starfmanna (Jónella Sigurjónsdóttir, 2013, 43). Hér verður 

leitast við að svara eftirfarandi rannsóknarspurningum: 

 Hvernig var fræðslumálum háttað. 

o Hvort allir starfsmenn hefðu fengið kennslu á kerfið.  

7.2.1 Hvernig var kennslu háttað? 

Öllum starfsmönnum var boðið á námskeið í upphafi, það er að segja áður en 

kerfið var tekið til notkunar og voru viðmælendur sammála því að það námskeið 

hefði frekar verið eins og kynning á kerfinu. Á þeim tímapunkti hefðu starfsmenn 

ekki haft kunnáttu til að spyrja út í notkunina. Kunnáttan væri hins vegar komin 

núna, þegar þeir væru farnir að nota kerfið, þá vöknuðu upp ótal spurningar. Einn 

viðmælandi sagði að hann hefði einungis yfirborðsþekkingu og hann hefði það á 

tilfinningunni að hann væri sífellt að fara lengri leiðina að aðgerðum í kerfinu. 

Fleiri tóku undir þetta. Starfsfólk héldi sig oft við ákveðna leið sem það hefði lært 

en líklega væri til auðveldari og styttri leið að verkinu, en kunnáttan væri ekki til 

staðar. 

Einnig var boðið upp á minni námskeið innan Ríkiskaupa, sem gjarnan voru 

deildaskipt, þá gat sá sem var í forsvari fyrir deildina beðið um námskeið fyrir 

sinn hóp og gat þá borið fram óskir um hvað skyldi taka sérstaklega fyrir. Svo 

virtist sem sumar deildir hefðu verið duglegri en aðrar að bera sig eftir björginni, 

eins og fram kom hjá einum viðmælanda, að þeir sem helst hefðu þurft á 

kennslunni að halda náðu ekki að nýta sér hana. Jafnframt var hægt að koma 

með spurningar á vikulegum starfsmannafundum og starfsmenn voru líka 

duglegir við að deila reynslu sinni og þekkingu með samstarfsfólki sínu. 

7.2.2 Lykilnotendur 

Lykilnotendur voru tveir og höfðu starfsmenn gott aðgengi að þeim og þeir voru 

liðlegir við að aðstoða þá sem þurftu á hjálp að halda. Lykilnotendur voru 

mikilvægir í innleiðingarferlinu (Techopedia, e.d.; Þórður Magnússon, 1990, 15). 
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Þeir bæði léttu á þjónustufyrirtækinu með því að leysa úr smærri vandamálum en 

einnig var það hagnýtt fyrir Ríkikaup þar sem það var kostnaðarsamt að leita 

sífellt til þjónustufyrirtækisins, sem heldur hefði ekki mannskap til að leysa úr 

öllum þeim vandkvæðum sem gætu komið upp. Lykilnotendur voru einnig 

dýrmætir þjónustuaðilum þar sem þeir voru oft á tíðum áhugasamir og sökktu 

sér í niður í þá möguleika sem kerfið gat boðið upp á, sem þeir svo í framhaldinu 

gátu fengið í gegn að gert yrði í þeirra fyrirtæki. Þar með sköpuðu þeir einnig 

fleiri verkefni fyrir þjónustuaðilann.  

Gregory bendir á að innleiðing á nýju kerfi sé oft umfangsmeiri en gert er ráð 

fyrir í upphafi (2005, 85), ekki síst vegna þess að kerfi væru sífellt í þróun og 

starfsmenn þyrftu að geta fylgst með. Því væri mikilvægt að hætta ekki að bjóða 

upp á fræðslu, en eins og einn viðmælandi nefndi að þá væri fræðslan hluti af 

innleiðingunni (Merrell, 2012, 21). Starfsmenn notuðu kerfið mismunandi mikið 

og það var eðlilegt að þeir þyrftu að rifja upp atriði sem þeir ynnu sjaldan með. 

Einnig væri mismunandi hversu móttækilegt fólk væri og það væri ekki á allra 

færi að leita sér sjálfir að upplýsingum og læra upp á eigin spýtur þó það væri 

mögulegt. Starfsfólk var sammála um að þörf væri á meiri fræðslu svo það fengi 

allt það út úr kerfinu sem það býður upp á.  

7.2.3 Ályktun 

Þó svo að vel hefði verið staðið að fræðslu í upphafi, töldu sumir starfsmenn sig 

enn ekki vera nægilega þjálfaða og þeir þóttust vissir um að kerfið hefði mun 

meira upp á að bjóða en þeir þekktu til. Þeir álitu sig þurfa frekari kennslu og 

þjálfun til að þeir gætu notað kerfið til hlítar. Viðtölin áttu sér stað í janúar og 

febrúar þegar um það bil átta mánuðir voru liðnir frá því að kerfið var tekið til 

notkunar og það var eins og að skipulögð fræðsla hefði hálfpartinn fjarað út. Það 

var byrjað af miklum krafti en nú væri það komið undir hverri deild um sig að 

óska eftir upprifjun eða minni námskeiðum. Svo virtist sem sumar deildir hefðu 

verið duglegri en aðrar að biðja um slíka fræðslu þó þörfin væri ekki síðri í öðrum 

deildum. 

Starfsfólk virtist þó, og þar með talinn innleiðingarstjórinn, meðvitað um skort 

á fræðslu og unnið er að því að bæta við námskeiðum, en þá var það auðvitað 
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undir starfsfólki komið að nýta sér þau. Starfsfólk hafði verið mjög hjálplegt hvert 

öðru og deildi með sér hvernig best væri að gera hlutina, en þá tilhögun kallaði 

starfsfólkið samkennslu. Það var ekki jafn auðvelt fyrir alla að leita sér sjálfir að 

upplýsingum og læra upp á sitt eindæmi. Þó heilmikið væri til af bloggum, tvítum 

og myndböndum, þá tæki það heilmikinn tíma og starfsmenn væru önnum kafnir 

í sínum verkefnum. Það gæti verið tímafrekt að finna eitthvað sem hægt væri að 

treysta að væri rétt og viðkomandi þyrfti einnig að hafa gríðarlega mikinn áhuga 

til að hella sér í slíka vinnu.  

Starfsfólki fannst gott að geta leitað til lykilnotenda og var ánægt með hversu 

liðlegir þeir voru. Bæði Ríkiskaup og þjónustufyrirtækið höfðu hag af því að hafa 

góða lykilnotendur, sem voru áhugasamir. Af þessu var tvíþættur ávinningur, það 

dró úr kostnaði fyrir Ríkiskaup við að leita sífellt til þjónustufyrirtækisins og gat 

leyst vandamálin innanhúss, og einnig gat góður lykilnotandi aukið verkefni 

þjónustufyrirtækisins, með ósk um ákveðna lausn. Slík varð líka raunin á í þessu 

tilviki, en Ríkiskaup bætti til dæmis inn viðbótarlausn sem var skilagreinagáttin, 

sem verður komið inn á hér síðar í kaflanum. 

7.3 Kerfið 

Vegna fyrri reynslu af mikilli sérsmíði var ákveðið að sækjast eftir tilbúinni lausn. 

Úr varð að WorkPoint var valið sem var útbúin sérlausn sem var byggð á grunni 

SharePoint. Fyrirhuguð vottun Ríkiskaupa samkvæmt gæðastaðli ÍST ISO 9001 

(Staðlaráð, 2008) var meðal annars ein af ástæðunum fyrir því að farið var út í að 

skipta um kerfi. Áætluð gæðavottun krafðist þess að skjalamál stofnunarinnar 

væru með góðum hætti. Fyrra kerfi hafði takmarkaða getu til skjalavistunar og 

rafræn skjöl voru vistuð á sameiginlegu drifi. Af þeim sökum var komin brýn þörf 

á rafrænu skjalastjórnarkerfi, sem gæti séð um að þau skjöl sem yrðu til í 

starfsemi skipulagsheildar, hvort sem þau væru stofnuð þar innandyra eða send 

inn, yrðu vistuð á kerfisbundinn hátt. Þannig væri hægt að treysta því að þau 

væru óbreytt og ófölsuð, og hægt væri að kalla þau fram með fljótlegum og 

einföldum hætti þar til þeim er annað hvort eytt eða komið í varanlega geymslu 

(Félag um skjalastjórn, 2012; Franks, 2013, 59; Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2002, 

40; Kristín Pétursdóttir, 1988, 52; Staðlaráð Íslands, 2005a, 12, 21-22). 
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WorkPoint-lausnin var þó aðlöguð að starfsemi Ríkiskaupa og var skipt upp í 

kerfishluta og er sömuleiðis tengd við Outlook póstforritið og þau forrit sem 

tilheyra „Office pakkanum“ (WorkPoint, e.d. c). WorkPoint innihélt meðal annars 

málaskrá sem fengin var samþykkt af Þjóðskjalasafni Íslands (Þjóðskjalasafn 

Íslands, e.d. a) sem var rafræn. Málaskráin var skjalastjórnarkerfi, en einnig hélt 

hún utan um og skráði öll verkefni og verkferla.  

Fram kom í viðtölum við starfsmenn Ríkiskaupa að kerfið uppfyllti misvel þarfir 

þeirra og einnig er notkunin mismundi eftir hvaða störfum þeir gegna. Hér verður 

leitast við að svara síðustu rannsóknarspurningunum: 

 Hvernig notaði starfsfólk kerfið og hvernig því líkaði við það.  

o Hvort starfsfólk hefði verið ánægt með að nota kerfið.  

o Hvort starfsmenn hefðu séð einhverja ákveðna kosti eða galla við 

kerfið. 

7.3.1 Notkun 

Ríkiskaup vildu fá hópvinnukerfi (Björn Hermannsson, 2000, 39) sem innihéldi 

meðal annars verkstjórnarkerfi, skjalakerfi og samskiptakerfi, þar með talið 

póstforrit, og héldi þar með utan um alla verkferla, skjöl og samskipti. Þörf var á 

því að taka skjalamál stofnunarinnar til endurskoðunar og fá kerfi sem héldi utan 

um öll rafræn gögn á hvaða formi sem þau væru, tölvuskrár, gagnagrunnar eða 

tölvupóstar (Saffady, 2011, 6). Einn helsti tilgangurinn með skjalastjórn 

(Staðlaráð Íslands, 2005a, 12; Stefanía Júlíusdóttir, 1997, 221) er að tryggja bæði 

aðgang og öryggi gagna sem og að varðveita þau með heimildagildi þeirra að 

leiðarljósi.  

Flestir voru ánægðir með gamla kerfið sem þó var farið að „hiksta“ og ekki var 

mögulegt að uppfæra það, en vegna þessa var reynt að láta nýja kerfið, 

WorkPoint, hegða sér á svipaðan hátt og það gamla. Einn viðmælandi benti á að 

WorkPoint væri líkt og verndað vinnusvæði, þar sem fólk ætti ekki að geta 

„týnst“, eins og hugsanlega gæti gerst ef því væri hleypt lausu í SharePoint sem 

væri ekki eins formað. Þar sem aðgangur kerfisins var í gegnum vafra auðveldaði 

það starfsfólki að tengjast vinnuumhverfi heiman frá sér eða þaðan sem nauðsyn 
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krefði (Hermin, 2010, 10; Árni Jóhannsson og Jóhanna Gunnalugsdóttir, 2013, 1-

2; Mäkinen, 2012; Mäkinen og Henttonen, 2011, 190-197).  

Með því að fylla út stöðluð form þegar verkefni voru stofnuð, náðu Ríkiskaup 

að halda utan um alla þá hluti sem krafist væri vegna þeirra ströngu lagaramma 

sem stofnunin starfaði eftir. Verkefnaspjöldin voru í fimm stigum sem þurfti að 

fylla út í hvert sinn sem einhverju var breytt, þannig var fylgst með öllum 

breytingum og stöðu verkefna. Einum viðmælanda fannst þessi mikla skráning 

tefja sig við vinnu og það væri til dæmis ekki hægt að fletta upp einu atriði sem 

hefði gleymst án þess að fylla út alla þá reiti sem krafist að væru fylltir út á 

undan. Þeim sama fannst allar leiðir full langar, en þar sem öll stig væru 

samviskusamlega útfyllt væri hægt að skoða verkefnastöðu með sjónrænni 

framsetningu á skjánum. Tveir viðmælenda höfðu þó á orði að þeim þætti þetta 

of stórt og plássfrekt. Ef hins vegar þysjað væri að og letrið væri stækkað í 

skjástillingum, þá félli þessi myndræna sýn niður og færi neðst á síðuna og væri 

þá ekki lengur fyrir. Þetta fór því eftir því hve stórt letur fólk valdi sér að hafa á 

skjánum. Aðrir tveir viðmælendur bentu hins vegar á hversu mikilvæg þessi 

sjónræna framsetning væri til að fylgjast með í hvaða farvegi verkefni væru og að 

þannig væri einnig haldið vel utan um alla tölfræði. 

Einn viðmælandi nefndi sem galla að geta ekki „bakkað“ í kerfinu, en hann 

hefði vanið sig á að opna nýjan glugga þegar hann væri til dæmis að leita að 

ákveðnum samningi og þyrfti ef til vill að opna þá og skoða, en það hins vegar 

tæki tíma að venja sig á ný og breytt vinnubrögð. Viðkomandi starfsmaður hafði 

með reynslu sinni á kerfinu lært að laga sig að því með breyttum vinnubrögðum 

(Magnea Davíðsdóttir og Jóhanna Gunnlaugsdóttir, 2014, 39). Sá hinn sami sagði 

að það væri eins og það vantaði tengingu milli ákveðinna hluta og voru nefnd 

dæmi um rammasamninga sem vistaðir voru í málum (cases) og samningum 

(contracts). Hins vegar væri góð tenging milli verkefna (projects) og samninga 

(contracts). Einnig hefði verið vafamál hvar ætti að vista gögn sem ættu við alla 

samninga jafnvel, en svo var tekin sú ákvörðun að vista þau undir mál (cases). 

Það var mat eins viðmælanda að kerfið byði ekki upp á nægilega mikla möguleika 

á að skrá upplýsingar um tengiliði eða að útbúa póstlista. Það þyrfti að handskrá 
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allt slíkt og þar vantaði alla sjálfvirkni. Hins vegar væri allt sem við kæmi 

skjalavörslu fullkomið.  

Síðasta nýjungin var sjálfvirk skilagreinagátt, sem ein og sér mundi spara um 

900 vinnustundir á ári. Seljendum er skylt að skila inn veltutölum 

ársfjórðungslega og var þeim skilað á pappír eða sem PDF-skjali, sem svo þurfti 

að skrá inn í kerfið. Það var tímafrekt auk þess sem oft þurfi að reka á eftir 

seljendum. Nú gætu seljendur sjálfir slegið inn upplýsingarnar í fyrrnefnda 

skilagreinagátt. 

Enn þyrftu starfsmenn að sækja upplýsingar í gamla kerfið, þar sem eldri gögn 

voru ekki færð yfir í nýja kefið. Það hefði nánast orðið óvinnandi verk, bæði 

kostnaðarsamt og tímafrekt. Það fylgdi því kostnaður að halda uppi heilum 

vefþjóni undir kerfið og því var fyrirhugað að skerða aðgang starfsmanna að 

gögnunum og hugsanlega úthuta einum eða tveimur aðgangi. Starfsmenn voru 

þó enn að fletta upp í gamla kerfinu, jafnvel á hverjum degi eða voru jafnvel með 

það alltaf opið. Það var því erfitt að slíta á strenginn, en eldri gögnin innihéldu 

heilmiklar upplýsingar og sögu. 

7.3.2 Ánægja eða óánægja? 

Ýmislegt bar á góma þegar viðmælendur voru beðnir um að nefna eitthvað sem 

þeim líkaði vel við eða illa við í kerfinu. Flestir nefndu þó samskiptakerfið 

WorkPoint Express sem góða viðbót (WorkPoint, e.d. c). Þar væri þægilegt að 

draga skjöl á milli og aðgengið gott. Einn viðmælandi sagði að upplifunin á kerfinu 

væri heilmikil í gegnum Expressinn, annar nefndi að það væri í rauninni þægilegra 

að vinna þar heldur en í kerfinu sjálfu. Expressinn var einnig sá hluti kerfisins sem 

væri í mestri þróun og bárust uppfærslur mjög reglulega sem útheimti það að 

starfsmenn keyrðu nýja uppfærslu sjálfir eða þeir sem ekki treystu sér að gera 

það upp á eigin spýtur fengju aðstoð við það. Það væri hugsanlegt að sumir 

sinntu þessum uppfærslum ekki og því væru kannski ekki allir með nýjustu 

útgáfuna á Expressinum. Þetta væru mikil viðbrigði frá því að þurfa aldrei að 

hugsa um uppfærslur því GoPro var aldrei uppfært á þeim tíma sem það var í 

notkun.  
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Almenn ánægja er með skjalastjórnarþátt kerfisins, einn viðmælandi sagði að 

sá þáttur fengi svolítið að ráða og útheimti ný og öguð vinnubrögð, því stofna 

þyrfti skjöl og vista á réttan hátt (Magnea Davíðsdóttir og Jóhanna 

Gunnlaugsdóttir, 2014, 39). Því þætti mörgum kerfið þyngra í vöfum og leiðir 

lengri að ákveðnum aðgerðum.  

Einnig var nefnt að leitin í kerfinu væri einföld og jafnvel betri en í gamla 

kerfinu og þar væri hægt að leita eftir til dæmis tegund skjala eða dagsetningu, 

án þess þó að þurfa að muna einhverja flokka. Einn viðmælandi fékk þó ekki alltaf 

botn í það af hverju sú uppástunga sem upp kom birtist, en svo þegar bætt væri 

stöfum við leitina þá kæmi það sem leitað væri að. 

Það sem viðmælendur nefndu að þeir væru óánægðir með var meðal annars 

að það væri mikil vinna að færa inn í kerfið öll þau útboðsgögn sem kæmu frá 

bjóðendum og væri skilað á minnislyklum. Það væri ekki möguleiki á því að draga 

gögnin yfir í kerfið af lyklunum, heldur þyrfti að opna hvern og einn og þar voru 

mjög gjarnan margar möppur með undirmöppum og koma þyrfti gögnunum yfir í 

kerfið alveg eins uppsettum og þeim var skilað. 

Upphaflega var hugsunin að nota tækifærið og tengja vinnuna við kerfið að 

kröfum gæðakerfisins með því senda út áminningar um að haka við allt það sem 

búið var að framkvæma og sem þyrfti að gera samkvæmt gæðaferlinu (Staðlaráð 

Íslands, 2008). Starfsmönnum fannst þeir hins vegar alveg vera að drukkna í 

áminningum og þess vegna var fallið frá því og dregið úr áminningum svo þær 

sem verulega skiptu miklu máli týndust ekki.  

7.3.3 Fyrirliggjandi verkefni 

Enn voru nokkur óleyst verkefni sem yrði farið í að leysa þegar fjármunir og tími 

ynnist til. Sem opinberri stofnun ber Ríkiskaupum að skila inn gögnum til 

Þjóðskjalasafns Íslands til varðveislu í samræmi við lög um opinber skjalasöfn 

nr.77/2014. Skylduskil gagna til safnsins hlýtur að teljast umfangsmikið verkefni 

sem enn er óleyst. Samkvæmt Þjóðskjalasafni Íslands skal breyta öllum gögnum í 

vörsluútgáfu og lesanlegum gögnum í ólesanleg og þetta fannst einum 

viðmælanda alveg ótækt, þar sem um væri að ræða óhemju magn skjala. 

Ríkiskaup voru á þroskastigi eitt samkvæmt þroskastigum Þjóðskjalasafns Íslands 
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og eiga því langt í land með að teljast til fyrirmyndar í skjalamálum. Því átti 

skjalastjóri Ríkiskaupa mikið verk fyrir höndum. 

Mikil þörf var á því að tengja bókhaldskerfið Oracle við WorkPoint svo ekki 

þyrfti að handskrá vinnustundir starfsmanna, sem væri mikil vinna. Það þyrfti að 

vera hægt að sjá þá tíma sem hefðu verið skráðir á hvert verkefni sem og kostnað 

við verkið. Það þyrfti að vera sjálfvirkt flæði milli verkefna í WorkPoint og 

verkbókhaldsins í Oracle þá hefðu verkefnastjórarnir betri yfirsýn yfir verkefnin 

sín. Þessi lausn var í gamla kerfinu, GoPro. 

Einnig var nefnt að allar upplýsingar sem færu á vefinn þyrfti að handskrá inn, 

eins og auglýsingar og aðrar upplýsingar sem til dæmis tengdust 

rammasamningum. Þarna væru engar tengingar og upplýsingar flæddu ekki á 

milli. Vonir stæðu þó til að úr þessu yrði leyst fljótlega. 

Síðast en ekki síst var ráðgert að taka upp nýtt útboðskerfi sem áformað var 

að tengja við útboðsvef Ríkiskaupa, en öllum opinberum aðilum var skylt að hafa 

slíkt kerfi frá og með árinu 2017. Þá myndu bjóðendur senda þar inn rafræn gögn 

og ekki þyrfti að handafæra þau af minnislyklum sem mundi spara heilmikla 

vinnu. 

7.3.4 Ályktun 

Það var breytilegt hvernig og hve mikið starfsfólk notaði kerfið, allir notuðu það 

þó að einhverju leyti. Að mati rannsakanda var að sjá í niðurstöðunum ákveðna 

vísbendingu um nauðsyn þess að starfsfólk breytti vinnubrögðum sínum og 

hugsunarhætti til að aðlaga sig að kerfinu en ekki að fara fram á að kerfið lagaði 

sig að starfinu. Án þess að því sé haldið fram að starfsfólk hafi beinlínis ákveðið 

meðvitað að streitast á móti breytingum þá er það hreinlega misauðvelt fyrir fólk 

að takast á við svo mikil umskipti sem þessi. Það var mat rannsakenda að það 

tækist á endanum en það tæki sinn tíma. Áður vistaði starfsfólk skjöl á 

sameiginlegu drifi en nú krafðist kerfið þess að gögn væru stofnuð á ákveðinn 

hátt í kerfinu og skrá skuli allar breytingar á verkefnaspjaldi. Það var nauðsynlegt 

fyrir Ríkiskaup að taka upp rafrænt skjalstjórnarkerfi fyrst fyrirhugað var að fá 

stofnunina vottaða samkvæmt ÍST ISO 9001 gæðastaðlinum. Óreiða í 

skjalamálum er talin vera sá þáttur sem fyrirtæki falla oft á í útektum í 
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vottunarferli (Gunnlaugsdóttir, 2012, 172). Ráðstafanir til umbóta á þessum 

málum voru þó komnar vel á stað þó væri enn óunnið. Samkvæmt þroskastigum 

Þjóðskjalasafns Íslands skoruðu Ríkiskaup þar einungis sex stig og voru þar með á 

stigi eitt sem þýddi að skjalavarsla var ófullnægjandi. Þó hafði verið útbúin 

málaskrá sem hafði fengist samþykkt (Þjóðskjalasafn Íslands, e.d. a) en eftir stóð 

það mikla verkefni að finna lausn á hvernig skyldi standa að skilum til 

Þjóðskjalasafns og hvernig ætti að breyta gögnum í vörsluútgáfu, eins og krafist 

væri af safninu.  

Það var enn ýmislegt sem þyrfti að leita lausna á, eins og að tengja betur milli 

kerfishluta og einnig út á vefinn. Starfsfólk virtist þó taka slíku með jafnaðargeði 

og sýndi því ótrúlegan skilning að allt tæki sinn tíma og málin yrðu leyst eftir 

bestu getu. Enn væri stutt frá því að kerfið var tekið í notkun og átta mánuðir 

væru ekki langur tími, þar inn í félli sumar- og jólafrí starfsmanna svo hugsanlega 

hefði starfsfólk unnið í kerfinu í um sex til sjö mánuði. Það væri eðlilegt að það 

tæki langan tíma að taka til notkunar nýtt kerfi með öllum þeim umsvifum sem 

því fylgdi, eftir að hafa unnið í mörg ár í eldra kerfi sem þeir voru almennt mjög 

ánægðir með. Það var mikil áskorun, sem hafði að mati rannsakanda tekist 

nokkuð vel þó helst vantaði eftirfylgni og aukna áframhaldandi símenntun um 

kerfið. 
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8 Lokaorð 

Þessi ritgerð er afrakstur eigindlegrar rannsóknarvinnu á innleiðingu WorkPoint 

hjá Ríkiskaupum. Á eftir inngangi var fyrsti kafli þar sem komið var inn á 

fræðilegan grunn sem tengdist rannsókninni. Í öðrum kafla var fjallað um 

starfsemi Ríkiskaupa og það lagaumhverfi sem stofnunin starfaði eftir. 

Aðferðafræði rannsóknarinnar, markmið og rannsóknarspurningar voru kynntar í 

þriðja kafla og sagt var frá framkvæmd rannsóknarinnar. Í fjórða, fimmta og 

sjötta kafla voru meginþemun kynnt en þau voru; innleiðingin, fræðslan og 

kerfið. Að lokum voru samantekt og niðurstöður í sjöunda kafla, þar sem 

niðurstöður voru tengdar fræðilega hluta ritgerðarinnar og leitast var við að 

svara rannsóknarspurningunum. 

Framkvæmd var tilviksrannsókn sem fól í sér 11 hálfstöðluð viðtöl þar sem 

stuðst var við hálfstaðlaða viðtalsramma. Átta viðmælendanna voru starfsmenn 

Ríkiskaupa, en tveir voru starfsmenn þjónustufyrirtækisins sem komu að 

innleiðingunni á WorkPoint. Að auki var rætt við starfandi skjalastjóra sem unnið 

hafði mikið í SharePoint. WorkPoint er stöðluð hugbúnarðarlausn sem byggð er á 

grunni SharePoint frá Microsoft. Markmið rannsóknarinnar var að skoða hvernig 

innleiðingin gekk, hvernig starfsmenn Ríkiskaupa tóku þessari miklu breytingu, 

hvort öllum starfsmönnum hefði verið boðin kennsla og hvort þeim fyndist þörf á 

frekari fræðslu. Einnig var skoðað hvort og hvernig starfsmenn notuðu kerfið.  

Niðurstöður rannsóknarinnar bentu til þess að innleiðingin hefði gengið vel en 

að helst hefði skort á eftirfylgni, en hana skorti aðallega varðandi áframhaldandi 

fræðslu svo starfsfólk lærði betur á kerfið og næði betri færni og gæti kynnst því 

sem kerfið hefði upp á að bjóða. Ekki var að merkja alvarlega andstöðu meðal 

starfsmanna og innleiðingarstjóranum tókst prýðilega að fá starfsfólkið í lið með 

sér við að leysa með sér verkefnið.  
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Allir starfsmenn fengu kennslu á kerfið, sem var með ýmsu móti. Öllum 

starfsmönnum var í upphafi boðið upp á námskeið og flestir nýttu sér það boð. 

Þeir voru þó sammála um það að námskeiðið hefði frekar nýst sem kynning, þar 

sem þeir hefðu hvorki haft kunnáttu né getu til að spyrja út í kerfið, en sú 

kunnátta væri þó til komin nú. Eftir að hafa unnið í kerfinu í nokkra mánuði þá 

vöknuðu ótal spurningar og pælingar. Þá kom sér vel að hafa ábendingahnappinn 

svo hægt væri að benda á tilvik eða mögulegar breytingar, sem svo stýrihópur 

tók afstöðu til. Frekari kennslu var þörf, um það voru viðmælendur sammála, þeir 

töldu sig jafnvel einungis hafa yfirborðsþekkingu og að þá vantaði dýpri þekkingu 

til að þeir gætu nýtt kerfið sem skyldi. Þetta voru allir meðvitaðir um, sem var 

jákvætt og þegar var farið að undirbúa næstu námskeiðalotu. 

Allir starfsmenn notuðu kerfið á einhvern hátt sem fór þó eftir því hvaða starfi 

þeir gegndu innan stofnunarinnar. Með nýju fyrirkomulagi og aukinni áherslu á 

skjalamál höfðu starfsmenn þurft að temja sér ný og breytt vinnubrögð. Kerfið 

krafði fólk um að fylla út nákvæmlega allar breytingar sem væru gerðar í svo 

nefnd verkefnaspjöld, sem mörgum fannst þungt í vöfum og tefja vinnu sína. Þar 

sem Ríkiskaup störfuðu eftir ströngum lagaramma þá var þessi skráning mjög 

mikilvæg til að halda utan um verkefnastöðu og alla tölfræði.  

Enn var eftir að leysa stórt verkefni sem var að finna út úr hvernig skyldi 

standa að skylduskilum rafrænna gagna til Þjóðskjalasafns Íslands. Skjalamál 

stofnunarinnar voru einnig í ólestri ennþá samanber þroskastig Þjóðskjalasafns, 

þar sem Ríkiskaup voru á stigi eitt sem merkir ófullnægjandi skjalavarsla. Sé litið 

til þess að Ríkiskaup stefndu að því að fá vottun samkvæmt gæðastaðlinum ÍST 

ISO 9001 þar sem kröfur voru miklar varðandi skjalastjórn, þá áttu þau mikið verk 

óunnið.  

Rannsakanda fannst viðmælendur almennt ánægðir með kerfið, en þeir vildu 

gjarnan að þeir fengju meiri kennslu á það. Þeir virtust allir opnir fyrir nýju kerfi 

og sýndu mikla þolinmæði og skilning á því að ekki hefði verið hægt að gera allt í 

einu og enn væri verið að finna út úr einhverjum atriðum. Þó örlaði aðeins á því 

að verið væri að bera nýja kerfið saman við það eldra og þau vinnubrögð sem 

tíðkuðust þá og jafnvel gera kröfu á að nýja kerfið hagaði sér eins og það gamla. 
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Hugsanlega lá hluti vandinn hjá starfsfólkinu sjálfu, og ýmislegt benti til þess að 

nauðsynlegt væri að það breytti sínum hugsunarhætti og vinnubrögðum, þannig 

að starfsfólkið aðlagaði sig að kerfinu en ekki öfugt. Þó varð að hafa í huga þann 

stutta tíma sem starfsfólkið hafði unnið í kerfinu.  

Hér er einungis um eitt tilvik að ræða, svo að ekki er hægt að alhæfa út frá svo 

lítilli rannsókn. Hún getur þó gefið innsýn í hvernig slíkar innleiðingar á rafrænu 

upplýsingakerfi ganga fyrir sig. Rannsóknin getur gagnast þeim sem eru á leið í 

slíka innleiðingu og varpað ljósi á hvaða atriðum þyrfti að huga vel að og hvað 

skuli helst varast. Hún getur þannig orðið grunnur að frekari rannsóknum á þessu 

sviði. 
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Viðauki 1 

Viðtalsrammi – skjalastjóri 

• Ræða trúnað bæði við starfsfólk og fyrirtæki, fá leyfi til að taka viðtalið 

upp 

• Geturðu sagt mér frá menntun þinni og reynslu, hversu lengi hefur þú 

starfað við fagið? 

• Hvað hefur þú unnið lengi hjá fyrirtækinu og varstu ráðin/ráðinn inn sem 

skjalastjóri? Hvað felst í starfi þínu sem skjalastjóri? 

 

• Hvað hefur SharePoint verið lengi notað hjá fyrirtækinu? (Ef skjalastjóri 

var starfandi þegar SharePoint var tekið í gagnið þá)  

o Hvernig komst þú að ferlinu?  

o Varstu höfð/hafður með í ráðum, þ.e.a.s. við val á kerfi og 

innleiðingu? 

o Varstu ánægð/ánægður með valið á SharePoint? 

o Hefðirðu viljað eitthvað annað kerfi? 

 

• Hvernig notið þið ykkur SharePoint? 

o Er kerfið sérsniðið að ykkar þörfum? 

o Hvernig er með að auka við eða breyta kerfinu, er það auðsótt 

mál? 

o Er það þá í gegnum ykkar þjónustuaðila?  

o Hver er ykkar þjónustuaðili? Eruð þið ánægð með þá þjónustu sem 

þið fáið? 

 

• Eru öll skjöl fyrirtækisins vistuð í kerfinu? 

o Geturðu talið upp hvers konar skjöl eru vistuð í kerfinu, bréf, 

tölvupóstar, viðhengi við tölvupósta, samningar, skýrslur, 

greinargerðir, viðskiptamenn…. 
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o Ef ekki, hvaða skjöl eru ekki vistuð? T.d. fylgiskjöl með bókhaldi 

eða…. 

o Nota allir starfsmenn fyrirtækisins kerfið, það er að segja allir sem 

vinna með skjöl og eiga að nota kerfið?  

o Fá starfsmenn kennslu/námskeið á kerfið þegar þeir hefja störf við 

fyrirtækið og hvernig er því háttað, einstaklingskennsla – kennsla 

þegar breytingar hafa verið gerðar á kerfinu – starfsmenn látnir 

vita – starfsfólk hjálpar hvert öðru o.fl? 

  

• Hvað finnst þér megi betur fara? 

o Hverjir eru stærstu gallar þess? 

• Hvað finnst þér gott við kerfið? 

• Eitthvað sem þú vilt koma á framfæri í lokin? 

• Má ég hafa samband síðar ef upp koma spurningar? 
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Viðauki 2 

Viðtalsrammi – þjónustuaðili 

• Ræða trúnað bæði við starfsfólk og fyrirtæki, fá leyfi til að taka viðtalið 

upp 

• Geturðu sagt mér frá menntun þinni og reynslu, hver er þinn bakrunnur? 

• Þú getur kannski einnig sagt mér um bakgrunn fyrirtækisins, nú er það 

ungt, hvernig varð fyrirtækið til? 

o Hver er hugsunin á bak við það? 

o Hversu margir starfa hjá fyrirtækinu, og hvernig er mannauðurinn 

samsettur? 

 

• Hvernig nálgist þið nýja kúnna? 

o Leita þeir til ykkar? 

o Eruð þið sífellt að kynna ykkur? 

 

• Er SharePoint vel þekkt meðal fyrirtækja á Íslandi eða þarf mikið að kynna 

kerfið? 

 

• Leggið þið meiri áherslu á SharePoint og eiginleika þess eða 

hugmyndafræði þess sem viðskiptavinir þurfa að leysa hverju sinni? 

 

• Er mikil samkeppni í þessum geira? 

o Samkeppni við aðra SharePoint þjónustuaðila 

o Samkeppni um aðrar lausnir? 

 

• Hafa vinsældir SharePoint aukist eða minnkað á síðustu árum? 

• Eru miklar ranghugmyndir um SharePoint meðal fyrirtækja? 

o Hverjar eru helstu ranghugmyndirnar sem fólk hefur  

 

• Geturðu farið í gegnum eitt hefðbundið verkefni, hvert ferlið er? 

o Á hverju er byrjað?  
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o Hvernig skiptast verkhlutar? 

o Hvernig er byrjað að nota kerfið hjá viðskiptavini  

 ein deild, tvær eða fáeinar deildir, allt fyrirtækið 

o Er farið eftir ákveðnu innleiðingarmódeli – hvað gengur best? 

o Hvernig bregðist þið við andstöðu einstakra starfsmanna í 

innleiðingum? 

o Verklok 

o Eftirfylgni   

 

• Hjá ca. hversu mörgum hefur innleiðingin gengið vel (lýsa því – hvernig); 

illa (lýsa því – hvernig). 

 

• Hvernig nota viðskiptavinir kerfið (hvað vista þeir í kerfinu – hvers konar; 

skjöl bréf, tölvupóstar, viðhengi við tölvupósta, samningar, skýrslur, 

greinargerðir, viðskiptamenn….) 

 

• Leita þeir til ykkar sem þjónustuaðila varðandi ráðgjöf/kennslu  

o  kenna aðrir innanhúss hjá viðskiptavinum á kerfið  

o eru það skjalastjórar  

o aðrir 

• Hvernig er kennslan? 

o Hópnámskeið, rýnihópar, maður á mann, starfsfólk kennir hvert 

öðru  

o eru ákveðnir lykilstarfsmenn þjálfaðir betur en aðrir sem þá kenna 

öðrum? – kennsla á kerfið vs. almenn kennsla í 

skjalastjórn/upplýsingastjórnun (t.d. lagaumhverfi) ?? 

 

• Eitthvað sem þú vilt koma á framfæri í lokin? 

• Má ég hafa samband síðar ef upp koma spurningar? 
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Viðauki 3 

Viðtalsrammi - Ríkiskaup 

• Geturðu sagt mér aðeins frá starfi þínu og menntun, hvernig verkefnum 

þú sinnir? 

• Hefurðu starfað lengi hjá fyrirtækinu? 

• Hvað hefur SharePoint/WorkPoint verið lengi notað hjá fyrirtækinu? 

o Hvernig komst þú að ferlinu? 

o Hvernig var staðið að vali á nýju kerfi? 

o Varstu höfð/hafður með í ráðum, þ.e.a.s. við val á kerfi og 

innleiðingu? 

o Getur þú farið aðeins ofan í hvernig valferlið var? 

o Ertu ánægð með valið? 

o Hefðirðu viljað sjá eitthvað annað kerfi? 

o Hver var stemmingin meðal starfsmanna, var fólk spennt að taka 

upp nýtt kerfi eða greindir þú andstöðu/tortryggni/mótbárur? 

• Geturðu sagt mér frá innleiðingunni? 

o Hvernig gekk hún fyrir sig? 

 Gekk allt vel? 

 Var eitthvað sem gekk miður vel? 

o Verkhlutar, var þeim skipt upp? 

 Á hverju var byrjað? 

o Tímasetningar, stóðust þær 

 Ef ekki, var það þjónustuaðilanum að kenna eða ástæður 

innanhúss? 

o Var boðið upp á kennslu á kerfið? Ef svo er hvernig var henni 

háttað? 

• Hvenig notið þið SharePoint/WorkPoint? 

o Er kerfið sérsniðið að ykkar þörfum? 

o Eru upplýsingar og gögn flutt úr eldri kerfum í það nýja, eða eru 

kerfin rekin samhliða áfram? 
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o Hvernig er með að auka við eða breyta kerfinu, er það auðsótt 

mál? 

o Er einfalt að uppfæra kerfið eftir því sem þróun umhverfisins 

fleygir áfram? 

o Er það þá í gegnum ykkar þjónustuaðila? 

o Eruð þið ánægð með ykkar þjónustuaðila? 

 

 

• Eru öll skjöl fyrirtækisins vistuð í kerfinu? 

o Geturðu talið upp hvers konar skjöl eru vistuð í kerfinu, bréf, 

tölvupóstur, viðhengi við tölvupóst, samningur, skýrslur, 

greinargerðir, viðskiptamenn…. 

o Ef ekki, hvaða skjöl eru ekki vistuð? T.d. fylgiskjöl með bókhaldi 

eða…. 

o Nota allir starfsmenn fyrirtækisins kerfið, það er að segja allir sem 

vinna með skjöl og eiga að nota kerfið?  

o Nýliðaþjálfun, fá starfsmenn kennslu/námskeið á kerfið þegar þeir 

hefja störf við fyrirtækið og hvernig er því háttað, 

einstaklingskennsla – kennsla þegar breytingar hafa verið gerðar á 

kerfinu – starfsmenn látnir vita – starfsfólk hjálpar hvert öðru o.fl? 

• Hvað finnst þér megi betur fara? 

• Hverjir eru stærstu gallar þess? 

• Hvað finnst þér gott við kerfið? 

• Eitthvað sem þú vilt koma á framfæri í lokin? 

• Má ég hafa samband síðar ef upp koma spurningar? 


