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Formali

betta rannsdknarverkefni er til fullnadar meistaraprofi i uppeldis- og
menntunarfredideild & svidinu Freedslustarf med fulloronum — mann-
audsproun. Veaegi verkefnisins er 30 ECTS einingar. Rannsdknin ber heitid
»Madur parf svolitid ad skipta um gir til ad takast a vid ny verkefni.”
Breytt hlutverk starfsmanna: Ur pjénustu i kennslu fullordinna.

Leidbeinandi var Hrébjartur Arnason, lektor og umsjénarmadur
namsbrautarinnar Fraedslustarf med fullordnum — mannaudspréun vid
Menntavisindasvid Haskdla islands. Vil ég pakka fyrir gédar abendingar.
Dr. buridur Jéna Jéhannsdéttir lektor vid Menntavisindasvid faer einnig
goédar pakkir fyrir rikulega adstod og studning vid gerd rannséknarinnar.

Vidmalendum vil ég pakka gddar vidtokur sem allir téku mér vel og
midludu af reynslu sinni og viohorfum.

Ad lokum pakka ég déttur minni, Eddu Sdlveigu fyrir pad umburdar-
lyndi og polinmaedi sem hun hefur synt sl. tvo ar.






Agrip

Sjaldan hefur taekninni fleygt eins mikid fram og undanfarna aratugi.
Aukin taeknivaeding hefur ahrif a allt okkar lif, hvort sem eru daglegar
athafnir eda vinnulag. Hluta pessarar taknipréunar ma rekja til télvunn-
ar sem nu er nanast til 8 hverju heimili og langstaerstur hluti landsmanna
ordin nettengdur. Aukin tolvueign og netvaeding hefur gert pad ad
verkum ad einstaklingar geta nu ordid sinnt malum sinum rafraent, 6had
stund og stad. A sama tima sja fyrirtaeki og stofnanir méguleika i aukinni
hagraedingu og betri pjonustu med rafraenni pjénustu.

Med rannsékninni var setlunin ad skoda ahrif taeknivaedingar og auk-
innar rafreennar pjénustu a starfsemi pjonustuvers Tryggingastofnunar
rikisins, en hun er ein peirra stofnana sem tekid hefur teeknina i sinar
hendur og er sifellt ad auka rafraena pjonustu. bessar breytingar hafa pé
6hjakvaemilega i for med sér breytingar @ hlutverki og starfshattum
starfsmanna, par sem peir purfa ad leera ad takast a vid nytt hlutverk. |
rannsokninni er verid ad skoda hvernig starfsmenn takast a vid breyting-
arnar og hvernig peir leera nytt hlutverki. Einnig var kannad vidhorf
beirra til namskeidsferlis sem for af stad eftir aramaotin 2011.

Rannsdknin byggist & vidtélum vid starfsmenn pjonustuversins auk
deildarstjéra. betta eru peir starfsmenn sem breytingarnar hafa mest
ahrif 4 og peir hafa tekid patt i umraeddu namskeidsferli. Tilgangur rann-
soknarinnar var ad skoda hvernig nam fer fram hja starfsménnunum og
hvernig peir laera ad takast a vid hid nyja hlutverk.

Helstu nidurstédur eru paer ad staerstur hluti ndms peirra fer fram 4
vinnustadnum med samskiptum milli starfsmanna. beir eru duglegir ad
leita til hver til annars ef upp koma vandamal eda annad sem parf ad
leysa ur. Flestir starfsmannanna toldu sig hafa leert mikid &4 nam-
skeidsferli um fulloréna einstaklinga sem namsmenn, pé peir keemu ekki
auga a pad i fljétu bragdi hvernig peir nyttu sér pad i starfi. NAdmskeidid
hefdi engu ad sidur komid peim til géda. Einnig kemur fram hversu
mikilvaegt er ad starfsmenn sjdi tilgang med ndminu og ad namsefni sé
vid heefi peirra.

i verkefninu er komid inn & mikilvaegi pess ad skipuleggja drangursrika
starfspjalfun, ad vinnustadur yti undir leerddmsmenningu og hversu mikil
ahrif vidhorf starfsmanna hafa @ patttoku i namsferli og dtkomu pess.






Abstract

Employees new role with new technology: from service center
to teaching adults

Rarely has technology progressed as much as in recent decades. Increas-
ed technology affects our whole life, whether at daily chores or at work.
A part of this technological development is brought on by computers
being almost in every home and the majority of homes now have inter-
net access. This increase in computer ownership and internet access has
made it possible for individuals to tend to their affairs electronically
where and when their time allows. At the same time companies and
organizations are realizing their increased benefits and better service by
offering electronic services.

The purpose of this project was to study the effects of adopting
technology and increased electronics on the service center of Trygginga-
stofnun rikisins (Social Insurance Administration) which is one of many
organizations that has adopted technology and is continually increasing
electronic services. Taking on new roles does however bring on changes
in the work procedures of employees. This research project also seeks to
learn how employees adapt to changes and how they learn their new
roles. Employees were also asked to comment on a seminar about adult
learners which started early in 2011.

This research is based on interviews with employees of the service
center, together with a division supervisor. These are the employees
most affected by these changes and they have taken part in the above
mentioned seminar. The purpose of the research was to show how
employees learn to deal with the new role and how they learn to do so.

The main results show that most of their education takes place at the
workplace by interaction between employees. They do not hesitate to
seek each other’s assistance if problems arise or other items that need
to be solved. Most of the employees felt they had learned a great deal
through the seminars, in spite of not recognizing immediately how they
would utilize their increased knowledge in their jobs.

The seminar had none the less been beneficial to them. It also
became clear how important it is for employees to see a purpose in
learning and that the topics are suited to their abilities.



The research addresses the importance of organizing effective job
training, how the place of work needs to emphasize and offer a learning
environment as an active part of work activity and how the views of
employees influence their partaking in seminars and benefits thereof.
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1 Inngangur

Taekniproun sidustu aratuga hefur verid mjog hrod, sifellt koma fram
nyjar adferdir, taeki og tél sem eiga ad audvelda okkur alla vinnu og dag-
legar athafnir. Tolvan er liklega pad taeki og taekni sem einna mest ahrif
hefur haft sidustu dratugi. [ dag er pad svo ad flest heimili landsins eiga
télvu og hafa netadgang og peir sem ekki eiga télvur hafa margir hverijir
adgang ad peim annars stadar. Nyjar kynslodir vaxa ur grasi og hafa
aldrei pekkt annad, en i augum eldri kynslé6a sem muna timana tvenna
getur pessi teeknipréun virkad flékin og dyfirstiganleg. A heimasidu
Hagstofunnar (2011) ma sja ad télvunotkun einstaklinga @ arunum 2002-
2010 hefur aukist ur pvi ad 82% einstaklinga notudu télvur arid 2002 |
bad ad 96% einstaklinga nyttu sér tolvur arid 2010. Sama préun hefur
ordid a netnotkun, en arid 2002 voru pad 79% allra einstaklinga sem
notudu Netid en arid 2010 voru pad 96% einstaklinga. Hlutfall karla og
kvenna er svipad, po orlitid fleiri karlar nyti sér Netid en konur.

A sama tima eru kréfur um hagraedingu & 6llum svidum atvinnu-
lifsins sifellt ad aukast. bar kemur tilurd taekninnar til ségunnar, pvi med
stodugt aukinni télvuvaedingu er haegt ad draga Ur kostnadi og hagraeda
a morgum svidum og um leid efla og auka pjonustu fyrirtekja vid
vidskiptavini. [ raun aetti pvi aukin taekniveeding ad maeta poérfum allra og
[étta morgum lifid. beir sem yngri eru pekkja varla annad en ad haegt sé
ad sinna margvislegum porfum i gegnum Netid og pekkja ekki ad purfa
ad sxkja pjonustu & akvedinn stad. Eldri kynslédir muna hins vegar
hvernig pad var ad standa i I6ngum bidrédum & alagstimum til ad fa
bjénustu.

Tryggingastofnun rikisins (TR) hefur ekki farid varhluta af pessum
breytingum. Stofnunin hefur tekid i notkun rafreent pjénustukerfi sem a
ad audvelda vidskiptavinum ad sinna eigin malum pegar peim hentar.
bessar breytingar leida til breytinga a starfi starfsmanna i pjénustuveri
sem sinnt hafa pessum vidskiptavinum. Likja ma pessari préun vid til-
komu heimabanka vidskiptabankanna og peirri byltingu sem pvi fylgdi. A
sama tima er litid & breytingarnar sem moguleika til ad auka hagraedingu
innan stofnunarinnar.
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1.1 Valvidfangsefnis

A namsbrautinni Fraedslustarf med fullordnum — mannaudsstjérnun
Menntavisindasvidi Hi hefur m.a. verid leitast vid ad tengja saman
hugmyndir sem eiga vid um fullordna einstaklinga sem namsmenn,
starfspréun einstaklinga og fraedslustarf innan fyrirtaekja og auk pess
hefur verid fjallad um kenningar um nam fullordinna.

A namskeidinu Kenningar um ndm barna og fullordinna var medal
annars efnis fjallad um menningarsogulega starfsemiskenningu, par sem
ég vann litid hopverkefni par sem pessi kenning var notud. Vid pad
vaknadi frekari ahugi 4@ ad nota kenninguna og reyna ad skilja hana sem
nokkurs konar taeki til parfagreiningar. Um leid sa ég teekifeeri ad tengja
kenninguna vid starfspréun einstaklinga, fraedslustarf innan fyrirtaekja og
fullordna ndmsmenn.

i rannsékninni er zetlunin ad skoda tiltekinn vinnustad sem starfsem-
iskerfi i anda menningarlegrar starfsemiskenningar par sem breytingar
eiga sér stad sem kalla @ nyja pekkingu og faerni starfsmanna. Slikar
breytingar kalla & ad starfsmenn purfa ad prda sig i starfi og efla
kunnattu sina og feerni til ad geta tekist a vid ny verkefni. Hopurinn sem
einstaklingurinn er hluti af leitar sér nyrra leida og verkfaera til ad geta
tekist a vid auknar kréfur og nyja pekkingu.

Med rannsokninni er aetlunin ad syna notkun menningarlegrar starf-
semiskenningar sem greiningarteeki pegar upp koma vidfangsefni sem
parf ad leysa Ur efa vinna & annan hatt. Meginrannsdknarefnid er ad
skoda hvernig starfsmenn laera ad takast 4 vid nytt hlutverk og hvernig
beir nyta sér pad sem bodid er upp a.

bpad verdur po ad taka pad fram, ad pad reyndist engan veginn
audvelt ad setja sig inn i hugarheim menningarlegrar starfsemis-
kenningar og enn er margt dlaert i peim efnum. A sama tima pétti mér
pbetta baedi 6grandi og spennandi ad lzera ad beita kenningu sem pessari
til ad 6dlast betri skilning.

Sjalf hef ég unniéd med fullorbnum namsmonnum i moérg ar. Sumir
namsmenn sitja stutt namskeid, adrir eru ad sakja lengra ndm og enn
adrir ad afla sér starfsréttinda. Bakgrunnur peirra og hvati til nams er
eins misjafn og peir eru margir. Flest allir eru pé ad afla sér aukinnar
bekkingar til ad efla faerni sina og prdast sem starfsmenn.
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{ mér hefur pvi blundad dhugi & ad skoda fullordna einstaklinga sem
namsmenn, hvad feer pa til ad leera og hvernig laera peir? Fullordnir
namsmenn eru ekki eingdngu peir er hafa litla formlega skélagdéngu og
eru ad beeta vid hana, heldur erum vid 6ll fullordnir namsmenn 3
einhverjum timapunkti aevinnar. Stundum seekjum vid nam eda
namskeid og leerum um ahugamadl okkar, en i 6drum tilvikum leerum vid
til ad efla okkur i starfi og baeta vid pekkingu okkar & pvi svidi. Sjaldnast
er poé fjallad um starfsmenn fyrirtaekja sem fullordna namsmenn, peir
eru einfaldlega starfsmenn ad sinna sinu starfi.

A uppgangstimum i pjédfélaginu er simenntun og starfspjalfun mikid
hampad og fyrirtaeki standa dyggilega ad baki starfsménnum sinum og
hvetja pa til patttoku i ymsu nami. Fyrirtaeki eru oft dugleg ad senda
starfsmenn 4 ndmskeid og velta kostnadi litid fyrir sér. Morg fyrirtaeki
gera sér grein fyrir mikilveegi starfspjalfunar og skipulagningu hennar, en
ad sama skapi er petta oft sd pattur sem fyrstur er skorin nidur hja
fyrirtaekjum pegar kreppir ad.

Med pessari rannsdkn langar mig ad skoda fullordna einstaklinga sem
namsmenn og tengja vid ndm sem fram fer innan fyrirtaekja. Pad er
hagur allra, baedi starfsmanna og fyrirteekja, ef starfsmenn bua yfir peirri
bekkingu og feerni sem er naudsynleg til ad sinna starfi sinu og eru
tilbanir i breytingar. Arangur og stada fyrirtaekis byggir 4 pekkingu starfs-
manna sinna. Med rannsékninni er aetlunin ad skoda og svara
spurningum um hvernig ndm starfsmanna TR fer fram med tilliti til nys
hlutverks eda starfsvettvangs og hvernig namsferli sem skipulagt var
sérstaklega fyrir pjonustuverid nyttist starfsmonnum vid storf sin.

Ekki er aetlunin ad skoda starfsemi stofnunarinnar sem slikrar, heldur
er sjonum beint ad starfsmonnum sem fullordnum namsmonnum,
starfspréun og simenntun & vinnustad. Til ad skoda hvernig breytingar a
hlutverki starfsmanna hafa ahrif 4 namsferli peirra verur menningar-
soguleg starfsemiskenning notud.

1.2 Framkvamd rannsoknarinnar

Rannsdknin er tviskipt. Pegar lagt var af stad i rannsdknina var setlunin
ad skoda starfsemi TR ut fra starfsemiskenningunni — en vid Urvinnslu
gagnanna vaknadi ahugi rannsakanda ad afla frekari upplysinga um pad
namsferli sem farid var af stad og um starfspréun starfsmanna. Kenning-
arlegur grunnur er pvi menningarleg starfsemiskenning, par sem horft er
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a stédu pjonustuversins vid upphaf namsskeidsferilsins sem hofst |
byrjun ars 2011 er starfsfolk fékk leidbeinanda til ad fjalla um pad
hvernig kenna & fullordnum einstaklingum, hugmyndir um pa og
adsteedur peirra.

[ framhaldi af pessu félst seinni hluti verkefnisins i pvi ad skoda
hvernig umraett namsferli hefur nyst starfsménnunum, hvort peir teldu
sig hafa leert eitthvad og hvort peir heféu nytt sér nyja kunnattu eda
breytt vinnulagi sinu 4 einhvern hatt.

1.3 Uppbygging og framsetning verkefnis

{ inngangi er gerd grein fyrir dhuga & efninu og rékum fyrir efnisvali. |
kafla 2 er fjallad um fraedilegt samhengi par sem gerd er grein fyrir
hugmyndum um fullordna namsmenn, fjallad um starfspréun og
vinnustadinn og loks er gerd grein fyrir menningarsogulegri starfsemis-
kenningu par sem farid er stuttlega i gegnum préun hennar, hdn Utskyrd
asamt helstu hugtdkum. [ rannsékn pessari er kenningin notud sem
grunnur til ad skoda nuverandi st6du med tilliti til breytinga, hverju paer
eiga ad skila og pa um leid hvernig starfsmenn laera til ad na pvi
markmidi. [ kafla 3 er farid i gegnum rannséknarferlid og gerd grein fyrir
rannséknaradferdinni. | kafla 4 er pjénustuver TR skodad og sett upp |
likan starfsemiskenningarinnar. Hluti rannsdéknarinnar félst i ad skoda
vidhorf starfsmanna til ndmskeidsferils um fullordna namsmenn sem
hofst i byrjun ars 2011 og er fjallad um pad i kafla 5. A3 lokum i kafla 6
eru sidan settar fram nidurstédur rannséknarinnar dsamt umraedum eda
vangaveltum er voknudu i tengslum vid rannsdknina.
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2 Fradilegt samhengi: Namsmadurinn og
vinnustadurinn

i pessum hluta verdur fjallad um hinn fullordna einstakling sem nams-
mann og nam & vinnustédum. Byrjad er & ad fjalla um hugmyndir um
fullordna namsmenn, hvad einkennir pa og hvernig bpeir vilja lzera. |
framhaldi af pvi er fjallad um vinnustadinn sem namsumhverfi, par sem
hinn fullordni einstaklingur er sifellt ad leera. Ad lokum er fjallad um
menningarsogulega starfsemiskenningu, hun utskyrd og fjallad um
helstu hugtok hennar er koma fyrir i pessu verkefni. Er pannig aetlunin ad
tengja saman pa fraedilegu paetti er rannsdknin byggir a.

2.1 Hvad er med fullordna namsmenn?

Ekki eru margir dratugir sidan var farié ad gefa fullordnum einstaklingum
sem namsmonnum sérstakan gaum og peim reglum eda hugmyndum
sem gilda um fullordna ndmsmenn. | dag eru pé flestir sammala um pad
ad ekki gilda sdmu reglur vid kennslu fullordinna einstaklinga og barna
eda ungmenna. Fullordnir einstaklingar laera 4 6drum forsendum en peir
sem yngri eru og bua yfir annars konar reynslu og pekkingu.

En kennsla fullordinna namsmanna midast ekki eingéngu vid hefd-
bundié nam sem fram fer i skdlastofu, eins og algengast er i kennslu
barna og unglinga. Nam fullordinna er folgid i svo miklu meiru en peirri
hefdbundnu adferd par sem kennari freedir nemendur um pegar fyrir-
liggjandi vitneskju. Nam fullordinna einkennist einkum af pvi ad full-
ordnir einstaklingar uppgotvi eitthvad i hegdun sinni eda atferli sem
betur megi fara eda uppgotvi nyja pekkingu, hugmyndir, verkfeeri eda
adferdir sem peir geta nytt sér vid ymsar athafnir, hvort sem er i daglegu
lifi eda vid vinnu. Nam fullordinna motast gjarnan af pvi ad leysa vanda
sem peir standa frammi fyrir eda lzera eitthvad nytt um eitthvad sem er
Opekkt.

2.1.1 Hugmyndir um fullordna namsmenn

Einn helsti free@imadur a svidi fullordinsfraedslu (Androgogy), Malcolm S.
Knowles; setti fram kenningar sina um fullordna ndmsmenn og adsteedur
beirra @ 7. aratug sidustu aldar. Samkveemt Knowles eru pad einkum sex
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atridi er greina fullordna namsmenn fra 6drum og hafa parf i huga vid
kennslu peirra (Knowles, Holton og Swanson 2005, bls. 64-69).

>

Fullordnir einstaklingar vilja vita til hvers peir eru ad lzera
akvedna hluti og vilja sja tilgang med naminu. beir purfa ad
hafa hag af naminu og vilja ekki séa tima sinum i ad lzera
eitthvad sem peir hafa ekki gagn af né nytist peim.

Eftir pvi sem einstaklingar eldast, pa eykst um leid sjalfs-
vitund peirra. beir eru medvitadir um eigin abyrgd 4 hegdun
sinni og athofnum. beir hafa akvednar skodanir og vita hvad
peir vilja. beir gera sér grein fyrir eigin méguleikum og vilja ad
adrir sjai pa sem heaefa og feera einstaklinga sem luta ekki
akvordunum annarra. beir vilja vera abyrgir eigin gjoréa og
gera 6drum pad ljost.

Fullordnir einstaklingar bua yfir mikilli reynslu og pekkingu
sem peir hafa aflad sér i lifinu. bessa reynslu vilja peir byggja
ofan 4. Slik reynsla hefur 6hjakveemilega ahrif & hvata og vilja
til nams, porf til nams og ahuga, skilning 8 namsefni, hvernig
einstaklingur leerir og hvad hann vill lzera. beir bua yfir dlikri
faerni og pekkingu. Alla jafna pykir fyrri reynsla og pekking af
hinu gdda. Pé eru tilvik par sem hun getur verid hindrun.
Knowles o.fl. (2005, bls. 66) segja ad pvi meiri sem reynslan
er, pvi neikvaedari ahrif getur hdn haft. Fullordnir einstakl-
ingar hafa moétad sér akvediod atferli eda hegdun, skodanir og
vidhorf sem koma i veg fyrir ad peir sem fullordnir nams-
menn opni augun fyrir nyjum hugmyndum, skodunum eda
nyjum hugsunarhaetti. beir eru fastir i vidjum vanans og telja
hvorki asteedu til ad breyta eigin hegdun né bazeta pekkingu.

Fullordnir einstaklingar er tilbunir til ad laera pad sem peir
telja sig hafa hag af og geta nytt sér. Hvatinn til nams felst |
ad peir vilja tengja nyja pekkingu vid raunverulegar adstaedur.

Fullordnir einstaklingar skipuleggja nam sitt at fra mark-
midum og lausnum. beir vilja nyta leerddminn til ad leita
lausna & akvednum atridum eda leysa vandamal. Arangurs-
rikasta leid peirra til ad afla sér nyrrar pekkingar, skilnings,
hafni og vidhorfs ad mati Knowles o.fl. (2005, bls. 67) er su,
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ad peir sjai tengsl namsins vid raunverulegar adstaedur.
Namid verdur ad hafa hagnytt gildi.

» bad er mat Knowles ad innri hvati eda porf hafi meiri ahrif en
ytri peettir. Vissulega hafa ytri paettir, eins og haerri laun,
betra starf og stoduhaekkun ahrif & ndmsvilja fullordinna, en
helstu hvatarnir eru pé persénulegar vaentingar og vidhorf,
m.a. aukid sjalfstraust eda meiri anaegja i starfi o.fl. (Knowles
o.fl.,, 2005, bls. 68). betta tengist sjalfsmyndinni, pvi hdn er
drjufanleg heild innri patta.

[ hnotskurn md pvi segja ad fullordnir ndmsmenn vilja réda pvi
hvenzer peir lzera og hvad og vilja sja tilgang med ndminu, ad 66rum
kosti skortir pa dhuga og hvata til ad stunda nam.

bpessar hugmyndir Knowles um fullordna namsmenn eru i takt vid
kenningar annarra a pessu svidi, pé ad greina megi stigsmun par 4. Ma
benda a kenningar Jack Mezirow sem byggja & upplifun fullordinna
einstaklinga a fyrri reynslu og pekkingu. Merriam, Caffarella og Baum-
gartner (2007, bls. 132) segja Mezirow skilgreina nam sem ferli par sem
byggt er a fyrri pekkingu eda skilning og einstaklingur gerir sér grein fyrir
ahrifum reynslunnar a hegdun sina. Peter Jarvis leggur einnig aherslu 4
reynslu fullordinna einstaklinga. Allt ndm hefst a reynslu og su reynsla
faest med patttoku i samfélaginu. Reynslu sina yfirfaerir einstaklingur a
atferli sitt og hegdun sem leidir af sér nyja pekkingu og vidhorf (Merriam
o.fl. 2007, bls. 100-103). A3 lokum ma nefna hugmyndir McClusky en
kenningar hans byggja a pvi ad fullordinsarin eru timi breytinga, vaxtar
og sampaettingar, pegar einstaklingur leitast vid ad na jafnvaegi. Nam &
fullordinsarum tengist oft nyjum hlutverkum, abyrgd og vitsmunalegum
broska. Reynsla, feerni, fyrri pekking og ekki sist umhverfid hefur ahrif
pbar a (Merriam o.fl. 2007, bls. 93).

betta er pd ekki teemandi upptalning, en gefur visbendingu um
skodanir margra freeimanna sem leggja aherslu a reynslu fullordinna
einstaklinga og ahrif umhverfisins a pekkingaréflun peirra og hvata til
nams.

Kenningar Knowles hafa verid gagnryndar og hafa umraedur einkum
skapast um pad hvort um sé ad raeda gilda kenningu eda hvort hug-
myndir hans séu samansafn nokkurra almennra meginreglna (Merriam
o.fl. 2007, bls. 85). Brookfield (1986, bls. 98) hefur gagnrynt kenning-
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arnar og hefur bent &, ad stadheaefingin um ad fullordnir einstaklinga vilji
vita tilgang nams sé o&skhyggja frekar en raunveruleiki. Brookfield
gagnrynir einnig pa stadhaefingu ad fullordnir ndmsmenn bui yfir
akvedinni reynslu og pekkingu og hvati peirra til ad lzera liggi i pvi ad
bzeta pa pekkingu og tengja vid eigin reynslu, ad namid sé praktiskt. Nam
byggi vissulega a pvi ad baeta vid fyrri pekkingu og reynslu, en petta sé i
raun sjalfsagt hverjum einstaklingi vilji hann efla haefni sina og feerni. A
bessu byggist proski einstaklinga.

Hvad sem gagnryni lidur hefur einnig verid bent 4 ad kenningar um
vinnustadanam byggi & hugmyndum Knowles og geri pad ad verkum ad
audveldara sé ad skilja hvernig starfsmenn laeri (Lee 1998, bls. 47-48). Er
ba einkum verid ad visa til pess ad fullordnir vilja stjérna nami sinu sjalfir,
byggja ofan a reynslu sina og pekkingu og ad peir laeri hver af 66rum sjai
beir tilgang med nami. Stadreyndin er su, ad fullordnir einstaklingar
hegda sér 60ruvisi en peir sem yngri eru, bda yfir annarri reynslu, gera
adrar krofur og hafa adra syn 4 lifid. bad markar éhjakvaemilega vidhorf
beirra og veentingar til nams 4 fullordinsarum.

2.1.2 Hvers konar nam?

[ hugum margra einskordast hugmyndir um ndm vid ad pad fari eingdngu
fram i skélastofum, par sem nemendur medtaka pad sem kennari eda
leidbeinandi segir, um eitthvad sem er fyrirfram vitad. A8 sama skapi
hefur meginmarkmid ndms i gegnum tidina verid ad freda og kenna
bérnum og ungmennum (Merriam o.fl. 2007, bls. 30).

Nam fullordinna getur vissulega farid fram a pann hatt. Hitt er pé ekki
sidur algengt ad pad fari fram i daglegu lifi, vid daglegar athafnir, a
vinnustadnum eda sem starfspjalfun, svo eitthvad sé nefnt. Einstaklingar
eru alltaf ad baeta vid pekkingu sina og haefni, laardom sem peir geta nytt
sér med pvi ad byggja ofan a pa reynslu og pekkingu sem fyrir er og nyta
sér vid hinar ymsu athafnir eda hegdun.

AJ 6llu jofnu er talad um ad nam fullordinna geti att sér stad med
pbrennum haetti. Hja Merriam, Caffarella og Baumgarnter (2007, bls. 30-
31) kemur fram ad nam geti verid formlegt (formal), par sem pad fer
fram i skolastofu med leidbeinanda, par sem hinir fullordnu nemendur
leera eftir skipulagdri og fyrirfram akvedinn namsskra. Namid er allt i
fostum skordum og nemendur fa pad metid 4 einn eda anna hatt og fa
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gjarnan stadfestingu & ad peir hafi lokid pvi. | Gatt, arsriti um full-
ordinsfraedslu og starfsmenntun (Sérfreedingahdpur FA, 2004 bls. 21) er
slikt ndm skilgreint sem nam sem fer fram i skipuldgdu ndmsumhverfi
pbar sem sett eru namsmarkmid, akvedinn namstimi og namsstudningur
og patttaka i pvi er asetningur af halfu nemandans. Deemi um slikt ndm
eru skipulogd ndmskeid sem einstaklingur szekir med hlidsjon af
markmidum pess. Fullordnir nemendur geta einnig laert 4 éformlegan
hatt (non-formal), par sem nam fer fram vid fyrirfram skipulagdar
adstaedur og dkvedinni ndmslysingu er fylgt. Slikt nam getur farid fram &
akvednum stad, s.s. & vinnustad. Sidan er pad breytilegt hvort patt-
takendur fa eitthvad i hendur sem stadfestir patttoku peirra eda ekki.
Gatt (Sérfraedingahdpur FA, 2004 bls. 22) kemur fram ad slikt nam er
skipulagt ferli en po ekki auglioslega zetlad sem nam m.t.t.
namsmarkmida en inniheldur mikilvaega namspeetti. batttaka i sliku nami
er asetningur af halfu ndmsmanns. Daemi um slikt 6formlegt nam eru
namskeid innan fyrirtaekja par sem fengnir eru leidbeinendur. Ad lokum
getur nam fullordinna verid pad sem er kallad formlaust (informal). Slikt
nam getur farid fram med daglegum athéfnum og hegdun par sem ein-
staklingar laera ad nota pekkingu sem peir hafa aflad sér eftir 6form-
legum leidum til ad leysa vandamal er upp koma i daglegu lifi eda starfi
(Merriam o.fl. 2007 bls. 35). Slikt nam getur att sér stad vid hvada
adstaedur sem er. Ekki eru sett nein skyr markmid, engin lysing er 4 sliku
nami og nemendur fa enga stadfestingu & ndminu. | Gatt (Sérfreedinga-
hoépur FA, 2004 bls. 22) segir ad pad nam sem er afleiding af daglegum
athéfnum, tengdum starfi, fjolskyldu eda fritima sé ekki skipulagt og
sjaldnast asetningur nemandans ad taka patt i pvi. Vinnustadanam er
demi um slikt, par sem starfsfélagar reeda saman og leita lausna til ad
leysa vandamal.

2.1.3 Hlutverk leidbeinanda og mikilvaegi

Vid nam fullordinna er ekki haegt ad horfa fram hja mikilveegi og hlut-
verki leidbeinandans. Leidbeinandinn verdur ad gera sér grein fyrir ad
um slika nemendur gilda adrar reglur en um born og unglinga, en likt og
bar getur hann verid mikill ahrifavaldur. Brookfield (1986, bls. 38) segir
ad leidbeinendur fullordinna upplifa sig sem uppsprettu upplysinga eda
audlind frekar en fraedandi kennara sem hafi 6l svor & reidum hondum.
Enn fremur segir hann, ad peir leggi dherslu 4, ad peir séu patttakendur i
lydraedislegri nemendamidadri kennslu og pad sé ekki sidur a abyrgd
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nemendanna ad akvarda kennsluadferdir og kennsluefni heldur en
kennarans.

Brookefield (1986, bls. 63) nefnir nokkur atridi sem leidbeinendur
fullordinna purfa ad hafa i huga vié undirbining og kennslu. M3 par
nefna ad kennarar og leidbeinendur purfa ad vera medvitadir um
sjalfsmynd nemendanna og gera sér grein fyrir mismunandi reynslu
beirra. Leidbeinendur purfa ad vera tilbunir ad deila reynslu med 66rum
og vera opnir fyrir tilldgum nemendanna. Setja parf skyr markmid, gera
sér grein fyrir hversu fullordnir ndAmsmenn eru 6likir, ndmsadferdir olikar
og @tla meiri tima til ad lzera en hja yngri nemendum. Leidbeinendur
burfa ad vera sveigjanlegir og skapa paegilegt andrimsloft.

2.2 Starfsproun, simenntun og vinnustadurinn

Undanfarna aratugi hafa ordid miklar breytingar & starfsumhverfi i
flestum ef ekki 6llum atvinnugreinum. Ekki er nég med ad miklar breyt-
ingar hafa ordid a starfsgreinum pegar sumar hverfa og nyjar verda til
heldur hafa einnig ordid miklar breytingar a starfshattum og vinnuferlum
innan margra starfsgreina. Astaedur pessa geta verid margvislegar en
stéran hluta préunarinnar ma rekja til aukinnar taeknivaedingar almennt
og taekniprounar, endurskipulagningu fyrirtaekja og hagraedingar.

bessar breytingar kalla & breytt vidhorf til starfa. Einstaklingar purfa i
auknum meeli ad auka pekkingu sina og feerni med hlidsjén af pessum
breytingum og sinna simenntun pannig ad peir séu betur i stakk bunir til
ad takast a vid breytt starfsumhverfi. Fyrirtaeki og stofnanir purfa einnig
ad vera vakandi fyrir breytingum. bé ad starfsproun eigi sér stad innan
fyrirtaekis og i tengslum vid starf, pa er pad starfsmadurinn sem lzerir og
baetir pekkingu sina en fyrirtaekin njéta géds af pvi. pad eru starfs-
mennirnir sem eru hinir virku nemendur.

2.2.1 Starfsproun og abyrgod

Starfspréun er, skv. skilgreiningu Gylfa D. Adalsteinssonar og Eiriks Hilm-
arssonar, ad proéast i starfi, tileinka sér nyja pekkingu, faerni og haefni
(2009, bls. 19). Einnig segja peir, ad adur fyrr hafi verid talid ad starfs-
bréun veeri @ dbyrgd yfirmanna, en nu er pad almenn skodun ad sérhver
starfsmadur beri dabyrgd a eigin starfspréun. Heegt er ad lita & starfs-
bréun sem fjarfestingu, baedi fyrir starfsmanninn sjalfan og vinnustadinn.

22



Blanchard og Thacker (2010, bls. 7) segja hins vegar, ad hluti starfs-
bréunar felist i pjalfun starfsmanna og ad su pjalfun hefjist & einhverju
atviki eda atburdi sem setji af stad ferli. Ferli petta eda atburdur sem
kemur pvi af stad (kveikja) hefst pegar stjérnendur gera sér grein fyrir ad
frammistada fyrirtaekis eda stofnunar er ekki i samrami vid deetlanir eda
getu. [ peirra huga er pad pvi einnig & dbyrgd stjérnenda ad fylgjast med
bvi, ad starfsmenn purfi & pjalfun eda simenntun ad halda og leggja pad
ekki eingdngu 4 herdar starfsmanna.

Ekki er haegt ad huga ad starfspréun eda ndmi an pess ad meta hvada
bekkingu og feerni starfsmenn bua pegar yfir. Ad pvi loknu parf ad meta
og bera saman pa feerni, hafni og pekkingu sem starfsmenn purfa til ad
sinna tilteknu starfi. Skipulagning pjalfunar parf ad vera pannig ad starfs-
madur 6dlist videigandi haefni til ad sinna tilteknu starfi. A6 6drum kosti
skilar hdn ekki réttum arangri og slikt faest adeins ad vandad sé til verka.
Matid snyst ekki um persdénu starfsmannsins, heldur pa grunnferni og
bekkingu sem hann byr yfir og hvad pad er sem hann parf ad beeta vid
sig til ad sinna tilteknu starfi.

2.2.2 Heefni starfsmanna skiptir mali

bpegar kemur ad pvi ad meta haefni starfsmanna er gjarnan horft til tiltek-
inna patta. Blanchard og Thacker (2010, bls. 18-20) tala um pekkingu,
feerni og vidhorf starfsmanna (Knowledge, skills og attitude). bessir
paettir mynda sidan pad sem peir nefna sidan haefni (Competence)
starfsmanna, p.e. heefni til ad sinna tilteknu starfi. betta eru allt paettir
sem starfsmenn hafa aflad sér, ymist i gegnum reynslu eda menntun.
Starfsmadur sem byr yfir videigandi haefni hefur til ad bera pa pekkingu,
faerni og vidhorf sem parf til ad sinna starfi sinu a videigandi hatt.

Ennfremur segja peir ad pekking sé samansafn stadreynda, reglina,
verklags og upplysinga sem starfsmadur hefur aflad sér yfir lengri tima.
Faernin felst i peirri kunnattu ad vita hvernig & ad framkvaema dkvedna
hluti, en ekki eingdngu hafa vitneskju um pad. (Blanchard og Thacker,
2010, bls. 18). Loks er um ad raeda vidhorf til starfa, en pad eru skodanir
og tru einstaklinga til starfsins. bessi pattur er ekki sidur mikilveegur en
hinir peaettirnir pvi hann hefur hvetjandi ahrif til ad sinna starfi (Blanchard
og Thacker, 2010, bls. 20).
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Haegt er ad meta og tulka haefni starfsmanna prongt eda vitt. Séu
krofur um haefni tulkadar prongt, er gert rad fyrir ad starfsmadur bui yfir
akvedinni vel afmarkadri pekkingu og faerni til ad sinna skyrt afmérkudu
starfi. Séu krofur hins vegar tulkadar rumt, er gert rad fyrir ad starfs-
madur bui yfir gédri almennri pekkingu er naer yfir teeknilega kunnattu,
mannlega og félagslega hafni og vitsmunalega pekkingu sem felst m.a. i
bvi ad vera skapandi, finna urlausnir og geta dregid alyktanir. Auk pess
parf starfsmadur engu ad sidur ad bua yfir peirri faerni ad geta sinnt
tilteknu starfi. Nordhaug (1998, bls. 8-9) segir ad fram til pessa hafi mikil
ahersla verid & sérteeka afmarkada heaefni starfsmanna til ad sinna
tilteknu starfi. betta vidhorf er pd ad breytast, sifellt eru gerdar meiri
krofur um sveigjanleika starfsmanna og hversu tilblnir peir eru ad takast
a vid breytingar. bvi hafa dherslur a starfshaefni einstaklinga breyst
undanfarin ar.

pad er mikilvaegt ad badi starfsmenn og vinnuveitandi, i pessu tilviki
TR, séu vakandi fyrir peim eiginleikum sem starfsmadur byr yfir og hvort
hann nytist i tilteknu starfi. Sé starfsmadur ekki undir pad buinn ad
takast & vid ny verkefni eda opinn fyrir nyjum teekifeerum parf hann 3
einhvern hatt ad prda sig i starfi vilji hann geta sinnt nyjum verkefnum.
Gylfi D. Adalsteinsson og Eirikur Hilmarsson segja (2009, bls. 20) ad vilji
einstaklingur vera fyrirmyndarstarfsmadur en hafi ekki getu til ad sinna
starfi sinu, verdi hann ad hafa vilja til pess ad 6dlast videigandi pjalfun og
fraedslu. pa hafi hann 6dlast fulla starfshaefni. Ennfremur segja peir, ad
fyrirmyndarstarfsmadur sem bui yfir fullri starfsheefni, fai teekiferi og
verkefni vid haefi og umbod til ad taka dkvardanir.

2.2.3 Hvati og frammistada

Vilji og ahugi til ad sinna starfi motast af vidhorfi og hvata starfs-
mannsins. Starfsmadur sem ekki feer hvatningu eda er syndur ahugi
missir vilja til ad gera sitt besta. Hvatninguna faer starfsmadurinn ur
umhverfi sinu og getur hdn pvi komid badi innan fyrirtaekisins fra
samstarfsfolki eda yfirmonnum, en einnig utan pess fra vidskiptavinum.
Atla ma ad starfsmadur sem feer hrés og hvatningu fra 68rum og veit
pbar med ad hann er ad vinna vel og gera rétt finni hja sér vilja og ahuga
til ad gera enn betur.
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bzer breytingar sem eru ad verda a starfi pjonustufulltrda TR krefjast
bess ad starfsmenn efli haefni og pekkingu og settu ad virka sem hvati til
ad geta sinnt starfi sinu eins og til er setlast. Skiptir mali ad starfsmenn
bjénustuversins séu samstiga, pvi allir starfsmenn munu fa nytt hlutverk
a einn eda annan hatt. Hvatinn til pess ad afla sér meiri pekkingar eda
efla feerni getur medal annars falist i studningi samstarfsfélks og er eitt
beirra atrida er Blanchard og Thacker nefna (2010, bls. 81-86). Tilfinn-
ingin ad tilheyra gédum hopi par sem starfsmenn finna fyrir studningi og
adstod jafningja sinna leida til pess ad ahrif hdpsins verda vel merkjanleg
a hegdun og adhuga einstaklinga innan hopsins. Styrkleiki hépsins felst |
bvi ad allir séu samtaka i ad auka vid pekkingu sina en peir sem ekki taka
batt eiga pad frekar til ad falla ar hépnum. Studningur yfirmanna og
andinn a vinnustad hefur einnig ahrif. Einstaklingsbundnir paettir hafa
einnig ahrif eins og markmidasetning og vitsmunaproski.

[ | \

Hvatning pekking
Faerni
Vidhorf

F=Hx PFV xU

F= frammistada
H = Hvatning
PFV = pbekking, faerni og vidhorf (haefni)
U= umhverfi

Mynd 1. Tengsl frammist6du starfsmanna vid hvatningu, haefni og umhverfi
(Heimild: Blanchard og Thacker, 2010, bls. 62).

Mikilvaegt er ad hvatning, pekking og umhverfi spili saman, a pvi

byggist frammistada starfsmanna. Blanchard og Thacker hafa sett fram
frammistddulikan (2010, bls. 62) par sem peir tengja saman pessa paetti.
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Frammistada starfsmanna byggist & hvata eda ahuga peirra, pekkingu,
faerni og vidhorfi og loks pvi umhverfi sem peir starfa i. Hvati og haefni
starfsmanns byggir 4 vidhorfum og gildum til starfsins, en med umhverfi
er att vid apreifanlegar adstaedur par sem vinnan fer fram.

Blanchard og Thacker (2010, bls. 63) segja petta likan naudsynlegt til
ad meta baedi porfina a starfspjalfun starfsmanna og tegund pjalfunar.
betta er pvi eins konar hjalparteaeki til a0 meta hvada paettir pad eru sem
hafa ahrif & frammistodu i starfi. Er pad umhverfid, er pad hvatinn eda er
bad hafni starfsmannsins sjalfs og pekkingarleysi hans?

2.2.4 Starfsmadurinn sem nemandi

Um starfsmann sem nemanda gilda sému reglur og um nam fullordinna
einstaklinga (Sja kafla 2.1.). Fullordnir hafa dhuga & ad lzaera, en vilja
stjérna pvi hvad peir laera og hvenaer. beir purfa pvi ad sja ad nam peirra
og leerdédmur skili peim einhverju sem geri pa ad haefari starfsmanni til
ad sinna starfi sinu. beir eru tilbunir ad laera um leid og peir sja tilgang og
tengingu vio starfid.

Ein arangursrikasta leidin til ad lserdémur eda breytingar leidi af sér
nyja hegdun eda pekkingu hja starfsménnum er ad starfsmannahdpurinn
standi ad peim saman. beir purfa ad vera samtaka um ad vilja afla sér
nyrrar pekkingar og ad breyta naverandi hegdun sinni. Hépur sem vinnur
saman ad markmidi fyrirteekis er oflugri og liklegri til ad takast a vid
breytingar 4 jdkvaedan hatt heldur en einstaklingar sem vinna hver i sinu
horni ad mati Choi (bls. 2009, bls. 67). A sama skapi purfa starfsmenn
ad vera medvitadir og f4 ad taka patt i breytingum sem eru yfirvofandi
og akvardanatoku i tengslum vid paer. Séu peir haféir med i radum i
ferlinum verdur upplifun peirra 6nnur, ekki eingdngu ad a pa sé hlustag,
heldur er tekid tillit til peirra og hvatinn til samvinnu verdur meiri.

Ljést er ad starfsmadurinn er pvi alltaf ad leera og hans ndmsumhverfi
er vinnustadurinn. Namid fer pvi eftir éformlegum eda formlausum
leidum ekki sidur en eftir formlegum leidum med namskeidum og
vinnufundum. En vidhorf starfsmanns raedur miklu um hvernig til tekst
med starfspjalfun.

2.2.5 Vinnustadurinn sem namsumhverfi

Starfsumhverfid og vidhorfid 8 vinnustadnum skiptir pvi miklu mali pegar
kemur ad starfspréun og pjalfun starfsmanna. Pé ad dbyrgd sé a hondum
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starfsmanna ad prda sig og efla i starfi sbr. mannauds- og sidareglur TR
verda yfirmenn og stjérnendur ad fylgjast vel med og gera sér grein fyrir
st6du mala med reglulegu millibili. Mikilvaegt er ad efla andann & vinnu-
stadnum og skapa pannig umhverfi ad starfsmadur upplifi pad sem edli-
legan patt af starfi sinu ad prdast og eflast med pjalfun eda simenntun.

Jgrgensen, Warring og Andersen segja ad namsumhverfi fyrirtaekis
motist af samspili krafna eda éskum vidskiptavina, taeknipréun, breyt-
ingum og framtaki stjérnenda (2002, bls. 16). bessir paettir skapa ytri
ramma fyrirtaekis um ndm og starfsadstedur. | annan stad myndar
vinnustadurinn eins konar innri ramma par sem starfsmenn tengjast
persénulegum bondum, hafa somu syn & umhverfid og sameiginleg
ahugamal. bar verdur til 6formlegt nam i samskiptum peirra. Vinnustad-
urinn og starfsumhverfid er i flestum tilvikum lifandi stadur og prott-
mikill, samsettur af einstaklingum sem allir bda yfir mikilli pekkingu og
reynslu og midla af henni til samstarfsfolks.

Namid a sér stad pegar reynsla peirra, fagleg pekking og vidhorf eru
notud til ad leysa vandamal sem upp koma i starfi. Starfsmenn laera
pbannig pegar peir leggja i pukk og leera hver af 68rum, af sameiginlegri
reynslu. Pessi samvinna byggist 8 reynslu einstaklinganna, hvort sem er
tengda starfi eda almennt ar lifinu og peirri pekkingu sem peir bua yfir.
pad er pvi ekki eingdngu vinnustadurinn sem namsumhverfi sem skiptir
mali, ekki sidur mikilvaeg er oll su vitneskja sem starfsmenn bua yfir ad
6gleymdum veaentingum, vidhorfi, ahuga og reynslu peirra dar lifinu
(Jgrgensen o.fl. 2002, bls. 17).

bPad myndast pvi ny pekking og faerni pegar starfsmenn koma med
fyrri pekkingu sina inn & vinnustadinn og nyta hana par. bannig hafa
bessir paettir ahrif hver 4@ annan og virkja i leidinni gagnkveeman studn-
ing. betta ma skoda i tengslum vid hugmyndir um vidfedmt nam sem
Engestrom hefur sett fram (sja kafla 2.3.3.3) par sem ny pekking og
vitneskja verdur til pess ad starfsmenn fara ad efast um adferdir eda
leidir til ad leysa ny verkefni, maeta motségnum og laera af ferlinu.

Stephen Billet (2001, bls. 209) visar i rannsékn sem hann asamt
fleirum gerdi a vinnustodum sem namsumhverfi, framlagi fyrirtaekjanna
og vidhorfi starfsmanna og samspili pessara patta. bar kemur fram, ad
eigi leerddmsferli innan vinnustadar ad vera arangursrikt sé pad had pvi,
hversu mikla aherslu vinnustadurinn leggur 4 ndm og stydur vid pad og a
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hvada forsendum einstaklingar taka patt i ndminu og pann studning sem
beir fa. Svipad ma segja um geedi pess nams sem fram fer & vinnustad.
bvi reidubulnari sem vinnustadir eru ad stydja vid ndm og bjéda upp a
slikt og adgengi ad pvi er gott, pvi betra er namid og arangursrikara
(Billet 2001, bls. 209). pad skiptir pvi hofudmali hvernig vinnustadur
tekur a starfspjalfun og simenntun, vidhorfi starfsmannanna og samspili
par & milli. Einnig kemur fram hja Billet ad skipulagning starfspjalfunar sé
mikilvaeg eigi starfspjalfun ad skila naudsynlegum darangri. bar sem fram-
bod og studningur ndms var mestur var Utkoma pjalfunar best og mark-
midum var nad. Vidhorf og atferli einstaklinga hefur einnig ahrif 4 pad
hvad og hvernig peir leera og hvernig ferlid nytist peim. Neikvaedni starfs-
manna efa tregda til patttoku hefur ahrif & nidurstédur namsferilsins
(Billet 2001, bls. 212).

A3 lokum ma pé geta pess ad rannsokn Billet leiddi i ljés ad
starfsmenn hafa ekki allir sama adgengi ad simenntun. Hallar par mest a
starfsfolk i laegra settum storfum (6fagleert), konur, félk i hlutastérfum
og peim sem sinna einstaka verkefnum. Med gdédri skipulagningu og
utanumbhaldi & feerni einstaklinga eiga fyrirtaeki ad geta komid i veg fyrir
slika mismunun og gera 6llum kleift ad stunda simenntum, slikt er hagur
allra.

2.2.5.1 Ad snida stakk eftir vexti

Adur hefur komid fram ad nam fullordinna ndmsmanna geti farid eftir
formlegum leidum, 6formlegum og formlausum (sbr. kafla 2.1.2). betta
gildir einnig um starfspjalfun og préun, enda eru pad fullordnir ein-
staklingar sem eru patttakendur i sliku ndmi. begar starfsmenn sakja sér
bekkingu utan vinnustadar er um ad reeda formlegt nam par sem eru
skyr markmid og ndmsskrd, en pegar fenginn er kennari eda leidbeinandi
inn @ vinnustadinn laera starfsmenn eftir 6formlegum leidum. Leid-
beinandi i sliku ndmi getur verid hvort sem er annar starfsmadur eda
utanadkomandi adili. Formlaust nam starfsmanna verdur til pegar
starfsmenn raeda saman eda leita eftir adstod hvors annars og leysa
pbannig ar malum er upp koma.

Adferdirnar hafa sina kosti og galla og eiga misvel vid eftir adstaedum
hverju sinni. Med pvi ad halda kennslunni eda pjalfuninni innanhuss skv.
Blanchard og Thacker (2010, bls. 45) er hzegt ad snida namskeidin og
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simenntunina nakvamlega ad porfum starfsfélksins og starfsmenn mis-
munandi starfssvida geta sameinast 4 namskeidum. bessi adferd hentar
vel pegar fyrirteeki hafa gédan tima til ad undirbla og skipuleggja pjalfun
og er auk pess hagkveemur kostur, enda édyrari i framkvaemd en flestir
adrir moguleikar. betta & vid, hvort sem leidbeinendur eru starfsmenn
fyrirtaekisins eda fenginn er utanadkomandi leidbeinandi inn.

begar krofur og parfir pjalfunar og simenntunar eru hins vegar floknar
og fjolbreyttar og sinna parf peim & stuttum tima hentar betur skv.
Blanchard og Thacker (2010, bls. 46) ad leita Ut & vid eftir pjalfun, p.e.
senda starfsmenn 4 namskeid eda i pjalfun. Pad a einnig vid um litil
fyrirtaeki og fyrirteeki par sem ekki er fyrir hendi moguleiki & fraedslu
innanhuss.

{ lokin nefna peir Blanchard og Thacker (2010, bls. 48) méguleikann &
ad nyta sér blandadar adferdir vid pjalfun og simenntun starfsfolks. Fyrir-
teeki nyta sér gjarnan pennan moguleika og eru um leid sveigjanleg og
vakandi fyrir porfum simenntunar hverju sinni. Pannig er oft haegt ad
sinna pessum porfum fljott og vel.

[ tilviki TR eiga allir pessir moguleikar vid. Starfsmenn hafa fengid
pjalfun frd 6drum starfsménnum innanhdss, sbr. pjalfun og kennsla a
rafraena pjonustukerfid Trygg, fengnir hafa verid leidbeinendur utan
vinnustadarins og starfsmenn sakja namskeid annars stadar og fa til
bess studning yfirmanna.

Ekki ma horfa fram hja mikilveegi éformlegs nams a vinnustadnum,
pbar sem starfsmenn raeeda saman, kenna hver 68rum og hjalpast ad til ad
finna drlausn og leysa vandamal. Starfsmenn reeda saman um reynslu
sina og koma med hugmyndir um lausn mala. Félagslegi patturinn er pvi
lika mikilvaegur, alveg eins og sda faglegi. petta ma skoda i samhengi vid
starfsemiskenninguna (sja kafla 2.3) par sem samfélag vinnustadarins er
einn pattur i framsetningu likansins. Medan samfélagid er samstiga og
allir syna ahuga 4 ad leera, efla pekkingu og nyta i starfi pa virkar han
sem hvatning 4 adra starfsmenn. En sé samfélagid stirt pa virkar pad sem
hindrun & starfsmenn til ad afla sér nyrrar pekkingar og dregur ur dhuga
beirra til pess.

Abyrgd vinnustadarins er pvi mikil og mikilvaegt ad hann skapi
leerdémsumhverfi og anda a vinnustad, syni starfsménnum ahuga og sé
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hvetjandi. Skapa parf paer adstedur ad starfsmenn sjai tilgang med
starfspréun og simenntun, poé pad komi ekki alltaf fram i krénum og
aurum.

2.3 Menningarséguleg starfsemiskenning

Menningarségulega starfsemiskenningu (Cultural-Historical Activity
Theory) ma rekja til finnska freedimannsins Yrjo Engestrom er setti hana
fram & 9. dratug sidustu aldar. Grunnur kenningarinnar er pé toluvert
eldri, en hann ma rekja til hugmynda og kenninga russnesku freedi-
mannanna Lev Vygotsky og sidar Aleksei Leontiev.

Adur en fjallad er um sjalfa starfsemiskenninguna (Activity Theory)
eins og hun er i dag er naudsynlegt ad skoda upphaf hennar og paer
hugmyndir er buda ad baki kenningunni. Sidan er fjallad um kenninguna
eins og hun er sett fram af Engestrom og notud i dag, framsetningu
likans og helstu hugtok skilgreind sem henni tengjast.

2.3.1 Grunnur starfsemiskenningarinnar

Upphaf starfsemiskenningarinnar ma rekja til russneska fradimannsins
Lev Vygotsky og rannsdkna hans & darunum 1920-1930. Kenning
Vygotskys leggur aherslu & ad lykillinn ad proska einstaklinga liggi i
samspili félagslegra, sogulegra og einstaklingsbundinna patta (Schunk
2009, bls. 243). Kaptelinin og Nardi (2006, bls. 31) segja kenninguna vera
tengingu adferda sdlarfreedi og félagsvisinda par sem leitast er vid ad
skilja baedi einstaklinga og um leid pad samfélag sem peir eru hluti af, i
beirra natturulega umhverfi, vid daglegar athafnir og adstaedur med pvi
ad skoda uppruna peirra, uppbyggingu og hegdun peirra. Med patttdku
sinni og hegdan eru einstaklingar hluti af steerra kerfi. Virkni peirra og
athafnir na til allrar starfsemi innan kerfisins, baedi einstaklinga og pess
samfélags sem peir eru hluti af. Pad er pvi starfsemin — eda virknin sem
allt snyst um. Einstaklingar proskast og lsera med patttdku sinni i sam-
félaginu og i samskiptum vid adra. Tilgangur og mikilvaegi pessara sam-
skipta er vidurkenndur af 6llum patttakendum i samfélaginu, p.e. allir
eru patttakendur og pekkja mikilvaegi pess ad taka patt og leggja sitt af
morkum. Pessi starfsemi er grundvollur alls proska, baedi einstaklinga og
vidfangsefnis (Kaptelinin og Nardi, 2006, bls. 31).

Hugmyndir Vygotskys byggdu pannig @ hvatningu og 6grun einstakl-
ings og vidbrogdum, par sem peettir ir umhverfinu og samfélaginu hofdu
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ahrif. Lita verdur a hegdun og atferli einstaklinga sem svar eda vidbrogd
vid einhverju Ur umhverfi, hvort sem pad er hvatning eda eitthvad sem
ograr honum til ad leita svara eda hegda sér a akvedinn hatt. Sem patt-
takandi i samfélagi verdur einstaklingurinn fyrir areiti og ahrifum pess og
bvi umhverfi sem hann lifir og hraerist i. Einstaklingurinn er pvi ekki
eyland, heldur hluti af staerra kerfi.

Til ad geta tekid patt i sliku samfélagi purfa einstaklingar ad bua yfir
verkfeerum sem geta verid hvort sem er apreifanleg eda éapreifanleg.
bpekking og proski & sér stad med notkun verkfeera eins og tungumals (i
vidum skilningi), takna og taknkerfa. Einstaklingurinn maétar sjalfur og
byr til pessi verkfeeri. broska eda ndam einstaklings er pvi aldrei haegt ad
skoda ur tengslum vid pad samhengi sem hann er i. Einstaklingur er hluti
af steerra kerfi, samfélagi og er métadur af menningu pess og peim verk-
faerum sem menningin leetur honum i té.

Vygotsky horfdi einungis & einstaklinginn og samspil hans vid um-
hverfid, en skodadi ekki pad samfélag sem hann byr og starfar i. Kenn-
ingin var hins vegar proud afram af samstarfsmanni og leerisveini
Vygotskys, Leontiev, um og eftir midja sidustu 6ld. Hann lagdi aherslu a
ad tengja saman nam einstaklingsins i samspili vid samfélagid og
umhverfid (Tuomi-Gréhn, 2005, bls. 44).

2.3.2 Engestrom og menningarsoguleg starfsemiskenning

Su framsetning kenningarinnar sem nd er unnid med, er sett fram af
freedimanninum Yrjo Engestrém. [ kenningunni er farid ad tengja saman
einstaklinginn og umhverfid og samspilid sem a sér stad par a milli, ahrif
umhverfis og samfélags 4 einstaklinginn og proska hans. Auk pess eru
verkfaeri pau sem einstaklingur notar vid nam sitt betur skilgreind.
Engestrom leggur aherslu a, ad ekkert kerfi vinni eitt og sér, heldur vinna
kerfin saman og hafa ahrif hvort 4 annad. Einstaklingurinn hefur ahrif a
umhverfid og samfélagid og svo gagnkveemt. Einstaklingurinn er hins
vegar kominn med naudsynleg verkfzeri til ad nota vid nam sitt eda
skapar pau sjalfur. Med pessu staekkar grunnkerfid, ekki er eingdngu um
ad rae0da eitt starfsemiskerfi, heldur verda til tvo eda fleiri kerfi sem vinna
saman.
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2.3.2.1 Menningarsdéguleg starfsemiskenning sem ndmskenning

Engestrom segir (2001, bls. 133) venjan sé ad allar namskenningar purfi
ad svara fjéorum meginspurningum, svo hzegt sé ad skilja hvar nam fer
fram, en peer eru:

1. Huverjir eru pad sem lzera, hvernig eru peir skilgreindir og
fundnir?

2. Hvers vegna leera peir, hvad er pad sem fzer pa til ad leera?

3. Hvad leera peir, hvert er innihald namsferilsins og hver a
Utkoman ad vera?

4. Hvernig leera peir og hvada adferdum beita peir?

bessar spurningar verdur ad mati Engestrom (2001, bls. 133) ad hafa i
huga pegar nam er skodad i samhengi og i tengslum vid
starfsemiskenninguna. Til ad skoda hvernig hun nytist sem namskenning
parf ad skoda hvernig namid fer raunverulaga fram og hvad einstakl-
ingarnir eru ad lzera.

Engestrom segir (2001, bls. 153) venjan sé ad syna ad nam og préun
fari eftir 168réttum &s par sem tilgangurinn er ad lyfta faerni einstaklinga
yfir & haerra i plan. [ stad pess ad fordaema slikar adferdir sem ureltar og
gamaldags leggur hann til ad samhlida henni pa verdi sjénarhorn nams
utvikkad og ad pad fari einnig eftir laréttum as. Hefdbundinn skilningur a
kennslu er sa, ad hun fari fram pegar einhver sem byr yfir meiri pekkingu
leidbeinir og kennir eitthvad sem er fyrirfram vitad en ekki er verid ad
afla nyrrar vitneskju. En ndm er ekki eingdngu bundid vid slikar adferdir.
Nam eda leerdomur getur einnig att sér stad pvert @ hopa, p.e. ad
einstaklingar lzera hverjir af 66rum og kenna um leid hverjir 68rum med
samvinnu og samskiptum sin @ milli. Namid felst i ad skilja eitthvad og
uppgotva vitneskju sem ekki er pekkt fyrirfram. betta getur att vid hvort
sem er um einstaklinga eda hdpa og er pa gjarnan talad um ad namid
fari eftir laréttum 4as.

2.3.2.2 Starfsemislikanid

Nam felur avallt i sér umbreytingu og nemendur og leidbeinendur
standa bdadir andspeenis pvi ad enginn veit i raun hvad parf ad leera.
Hvorugir vita hvad framtidin ber i skauti sér og nemandinn verdur pvi ad
vissu leyti sjalfur ad varda leidina og setja sér namsmarkmid. beer
hefdbundnu adferdir sem byggja a pvi ad kennarinn tileinkar sér fyrir-
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fram akvedid efni og midlar pvi sidan til nemenda henta atvinnulifinu
engan veginn, pvi ferlid er allt of stirdbusalegt og neer ekki ad halda i vid
raunverulegar parfir starfsfolks (Engestrom 2001, bls.137-138). bvi er
mikilveegt ad horfa til parfa pess og hvernig best er ad haga nami og
skoda hvernig namid i rauninni fer fram.

Starfsemiskenningin byggir a fimm meginapattum sem hafa parf til
hlidsjénar vid uppbyggingu og notkun kerfisins (Engestrom 2001, bls.

136-137):

>

Horft er & dkvedna starfssemi eda hdp sem starfsemiskerfi.
Kerfid er sett upp ut fra viofangsefninu (Object of activity) og
midast vid ad verkferin séu notud til ad skapa ndm eda
pbekkingu. Einstaklingar og hdpar eru sjalfstaedar einingar, en
er engu ad sidur hvorki haegt ad skoda né skilja nema i
samhengi vid annad.

Starfsemiskerfid er margradda (Multi-voicedness) og byggir a
skodanaskiptum, mismunandi aherslum, hefdum og ahuga.
Allir patttakendur hafa mismunandi forsendur, hagsmuni og
adkomu innan kerfisins. Hver hefur sina soégu. Einnig eru
reglur, parfir og verkfaerin mismunandi. Skyr verkaskipting er
innan kerfisins. Kerfid verdur pannig uppspretta vandamala
og lausna eda hugmynda sem verda til med skodanaskiptum
0g samningum.

Lita verdur a kerfid i sogulegu samhengi (Historicity), pvi
starfsemiskerfi préast og verda til & I6ngum tima, i tengslum
vio fyrri préun. bad pydir ad skoda verdur breytingar eda
annad sem skoda skal, ut fra fyrri reynslu, pekkingu eda 66ru
bvi sem byggja ma 3§, allt 4 sér undanfara.

Moétsagnir (Contradictions) eru mikilveegar, en pzer eru ekki
endilega pad sama og vandamal eda agreiningur. Mdtsagnir
skapa spennu innan kerfisins og leida til pess ad kerfid fer af
stad til ad leita nyrra lausna eda leida og par med skapa nyja
verkferla eda ny verkfzaeri.

Starfsemiskerfid synir moguleikann & miklum breytingum

(viofedmar umbreytingar, Expansive transformations) innan
kerfis. Starfsemiskerfi fara i gegnum langa hringrds umbreyt-
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inga. begar madtsagnir innan hvers kerfis fara af stad, fara
einstaklingar ad efast og feera sig fra vidmidum eda
vidteknum venjum. Vidfedmu nami er nad, pegar vidfangid
og hvatinn til breytinga er skilgreindur upp a nytt, til ad na
yfir meiri moguleika en fyrri kerfi.

Starfsemi (Activity) ma skilja med pvi ad setja ahrifapaetti hennar upp
i prihyrning (mynd 2) sem syna tengslin milli allra pattanna sem snerta
nam og proska einstaklinganna i starfseminni, sem og starfseminnar
sjalfrar. [ prihyrningnum eru ahrifapaettirnir gerandi, vidfangsefni, verk-
faeri, samfélag, verkaskipting og reglur. Gagnkvaemra ahrifa gaetir milli
allra pattanna, breyting a einum paetti kallar a breytingu 48 6drum pattum
starfseminnar. Starfsemin er pvi & stédugri hreyfingu og pegar einstakl-
ingur fer ad efast um nuverandi astand og horfa fra vidteknum venjum
fara modtsagnir af stad. pad aftur & méti leidir til vilja til breytinga a
starfshattum, verkferlum og eigin hegdun. begar vidfangsefnid og til-
gangur nams hafa verid motud at fra nyrri nalgun, adferdir endurhugs-
adar og skilgreindar upp & nytt préast viofedmt nam, sem er ndanar
skilgreint i kafla 2.3.3.3 hér 3 eftir.

Starfsemin er pvi & sifelldri hreyfingu i samspili métsagna og gagn-
virkni. Samkvaemt kenningunni er ekki haegt ad skilja einstaka peetti an
bess ad lita til tengsla peirra vid umhverfid, og ekki haegt ad skilja
samfélagid an pess ad horfa & hvern einstakan patt og ahrif einstakl-
ingsins i ljési peirra verkfaera sem notud eru og peirrar umgjoréar sem
umhverfid skapar.

Efri hluti prihyrningsins (mynd 2) er i raun einstaklingurinn, verkfaeri
bau sem hann byr yfir og Urlausnarefnid. Nedri hlutinn er pad samfélag
sem hann lifir og hreerist i, reglur og verkaskipting sem gildir innan pess.
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Mynd 2. Menningarsoguleg starfsemiskenning

Skyringar vid mynd 2: Til ad skilja hugmyndina ad baki starfsemiskenningunni
parf ad hafa i huga akvedin atridi sem han byggir a.

prihyrningurinn taknar pa starfsemi sem unnid er med hverju sinni. { honum ma
sja tengsl allra peirra patta sem hafa ahrif a starfsemina og skapa madtsagnir.
Hver pattur er skilgreindur ut fra vidfangsefninu hverju sinni og samskiptum vid
gerendur. Gerandi er sa einstaklingur sem stjornar og vidfangid er Urlausnar-
efnid, eitthvad sem parf ad takast a vid og leysa. Til pess eru ymis verkfeeri, beedi
apreifanleg og d64preifanleg. Hver starfsemi lytur dkvednum reglum, par hefur
myndast akvedid samfélag og til stadar er verkaskipting. Mdtsagnir geta verid til
stadar innan eda milli einstakra patta starfseminnar sem verda hvati til breyt-
inga. Breytingar sem na fram ad ganga eru svo afurd starfseminnar. Efri hluti
prihyrningsins tdknar einstaklinginn, en nedri hlutinn sem er minna synilegur
naer yfir samfélagid, reglur og verkaskiptingu ( Engestrom, 2008, bls.26-27).

Verkfeaeri eru mikilvaegir hlutir til ad midla med og eiga samskipti. Cole og
Engestrém (2007, bls. 485) segja ad grundvallarforsenda i kenningum Vygotsky
og starfsfélaga sé, ad med hegdun einstaklinganna nota peir verkfzeri og adlaga
eigin adstedum til ad eiga samskipti vid adra einstaklinga. Par med hafa
verkfaerin ahrif & breytta og nyja hegdun.

2.3.3 Helstu hugtok

Menningarsoéguleg starfsemiskenning og um leid starfsemiskerfid er
samsett Ur nokkrum pattum og hugmyndum sem naudsynlegt er ad
skyra ddur en lengra er haldid.
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2.3.3.1 Starfsemiskerfio

Grunneiningin i menningarsogulegri starfsemiskenningu er sjalft starf-
semiskerfid (Activity system) og likan pess (sja mynd 2). bar fara oll
samskipti fram, par er starfsemin eins og nafnid gefur til kynna og um
leid er pad grundvollur ndms peirra einstaklinga sem taka patt i pvi kerfi.
[ pessu kerfi spilar saman starfsemi st sem einstaklingarnar taka patt i
med athéfnum sinum, vid dkvednar adstaedur og i akvednum menn-
ingarlegu umhverfi. Menningin birtist i formi ymissa taekja og tdla, s.s.
tungumals, taknkerfa, hefda og sida.

Starfsemiskerfid er margradda, par sem einstaklingar bua yfir mis-
munandi skodunum og vidhorfum. Pad er einnig samsett Ur moérgum
[6gum, p.e. sogulegt samhengi par sem byggt er & fyrri reynslu og
bekkingu og einstaklingar skipta med sér verkum. Skv. Engestrom (2008,
bls. 27) verdur pessi margroddun og lagskipting uppspretta ad
sameiginlegum athéfnum eda framkveemdum en um leid uppspretta
motsagna og flokkunar.

2.3.3.2 Tvofalt areiti

Eitt meginhugtak i kenningu Vygotskys er hugmyndin um tvofalt areiti
(Double stimulation). Uppbygging nams a ekki ad grundvallast a einfoldu
areiti til ad kalla fram fyrirframgefin vidbrogd. bvert & méti, pa er sam-
hlida einféldu areiti lagt inn annars konar dreiti, sem hefur sérstoku
hlutverki ad gegna (Engestrom, 2009, bls. 313). betta tvofalda areiti felst
i bvi ad latin er i té leidsogn eda verkfaeri pannig ad gerendur geti sjalfir
motad nyjar adferdir og nalganir a drlausnarefni sinu med leidségninni
eda verkfeerunum. Standi einstaklingur frammi fyrir Urlausnarefni pa
smatt og smatt notar hann leidsdgnina eda verkfaerin sem hann hafdi
ekki ddur til ad leysa vandmalid eda urlausnarefnid. par med er lausnin
ekki bundin vid pau verkfaeri er voru til 4dur, heldur hefur hann tekid inn
ny verkfeeri sem hann akvad sjalfur ad nota. Tvofalda areitinu er setlad
ad hrinda af stad ferli hja gerendum og leida pa ad nyjum lausnum,
adgerdum eda faerni og auka pannig proska sinn og darangur.
Breytingastofa, sem lyst er i kafla 2.3.5. er vettvangur tvofalds areitis.

2.3.3.3 Vidfedmt nam

Med hugtakinu um vidfedma namid (Expansive learning) er verid ad
skoda hvernig namsferlid i raun fer af stad og i hverju sa laerdomur felst.
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Vidfedma namid er eins konar hringras og innan hennar fer nam starf-
semiskerfa fram. Til ad skoda hvernig vidfedmt nam & sér stad innan
starfsemiskerfa segir Engestrom (2001, bls. 133) ad svara purfi peim
spurningum er koma fram i kafla 2.3.2.1, p.e. hverjir eru pad sem lzera
og hvers vegna, hvad lzera peir og hvernig?

Hringras vidfedma namsins fer af stad pegar upp koma motsagnir eda
fravik innan starfseminnar fra pvi sem er pekkt, eitthvad sem bregdur ut
af vananum. bessar mdtsagnir eda fravik verda hvati til breytinga. begar
ljést er hver eetlud utkoma breytinganna er, fara af stad samraedur og
endurskodun a atferli og hegdun i ljési tludu utkomunnar eda nidur-
stédunnar. Einstaklingar innan starfsemiskerfisins skoda pda starfsemi
sem pegar er fyrir hendi og hvad parf ad endurskoda eda laga til ad na
fram breytingum eda atladri nidurstodu. beir velta upp hvert hid
sameiginlega markmid kerfisins er (sja mynd 3).

Leerddmsferli vidfedma namsins fer i gegnum nokkur stig eda prep.
Hanna Toiviainen (2007, bls. 346) utskyrir petta svo ad i upphafi er farid
ad efast um nuverandi st6du og sett spurningamerki vid naverandi ferli
eda starfsemi. NUverandi stada greind eda skodud itarlega og mat lagt 4
naudsyn breytinga. Sidan kemur ad pvi ad Utfaera nyjar leidir med
hlidsjon af greiningu og porf. Nyja Utfaerslan er préfud og loks er henni
hrint i framkvaemd. [ lokin er stadan metin og skodud. Mdtsagnir spila
sidan stort hlutverk i pessu ferli en paer skapa agreining eda nuning sem
ytir 6llu af stad & hverju stigi. Lausn & hverri motsdgn innan hvers preps
leidir sidan af sér nyja motsogn sem leyst er 4 nyju prepi. Mikilvaegt er ad
lita & moétsagnirnar sem atridi eda paetti sem vekja upp spurningar eda
gagnryni, en ekki sem vandamal til urlausnar.

Toiviainen (2007, bls. 346) segir ad fyrsta stigs mdtsagnir komi upp
begar vid nuverandi astand. Eitthvad vid nuverandi astand sem kallar a
mogulegar breytingar eda endurskodun & athéfnum eda adgerdum.
Annars stigs métsagnir koma upp milli parfagreiningar a@ ndverandi stodu
og utfaerslu lausnar og skapar um leid tvofalt areiti sem verdur hvatinn
ad nyju ndami eda laerddom. Sem dami nefnir Toiviainen (2007, bls. 346)
ad starfsmenn reyni ad sinna nyju starfi eda hlutverki (tlué dtkoma)
med pvi ad nota gomul verkfeeri og dObreytta starfsskiptingu. begar
starfsemin hefur préast, p.e. Utfaerslan skilgreind og henni verid hrint {
framkvaemd, koma fram pridja stigs métsagnir. Fjorda stigs motsagnirnar
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koma sidan upp milli nyju starfseminnar og annarrar starfsemi pegar
nuaverandi stada er skodud og metin.

Toiviainen (2007, bls. 347) segir ad pd mdtsagnirnar virdist koma upp
i dkvedinni rod eda hringras, er ekki par med sagt ad peer komi hver a
eftir annarri. Moétsagnir eru ekki leystar med pvi ad fara @ milli prepa,
baer eru vidlodandi allt ferlid.

~ =
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Mynd 3. Hringras viofedms nams

Skyringar vid mynd 3. Vidfedma hringrasin hefst pegar einstaklingar innan kerf-
isins setja fram spurningar eda hja peim vakna efasemdir um niverandi st6du
eda vidteknar venjur. betta naer sidan til fleiri innan kerfisins.

A fyrsta stigi vakna upp spurningar eda gagnryni & nlverandi st6du eda
einhverjum hluta hennar er hafnad. Naesta stig er pegar ndverandi stada er
greind. [ pvi felst ad finna og meta stéduna eins og hin er og hvers vegna hin
hefur nad pessu stigi. bridja stigid felst i pvi ad utfaera nyjar leidir sem geta bent
4 adferdir til ad leysa vandann sem upp er kominn. Fjérda stigid felst i pvi ad
préfa nyju adferdirnar og leidirnar til ad skilja betur moguleikana og tak-
markanirnar. A fimmta stigi er adferdum og adgerdum hrint i framkvaemd.
Sjotta (og sjounda) stigid felst i pvi ad breida Ut og meta adferdirnar, préa paer
og framkvaema pannig ad peer teljist edlilegar og hluti af ferlinu. par med er
nyrri hattsemi eda atferli komid 4a. (Engestrém, 2008, bls. 130-131).



Audvelt er ad hugsa sér petta sem yfirfaerslu a pekkingu og feerni fra
einu kerfi yfir i annad, t.d. yfirfeersla vegna breytinga. Yfirfaerslan fer
fram med samningum og gagnvirkni kerfanna. Verkfeeri, pekking og
annad er notad ur gamla kerfinu til ad 6dlast nyja pekkingu og verkfeerni
og um leid losa um moétsagnir. Par med skapast ny vitneskja og taekifeeri
til breytinga & starfshattum, nami eda atferli (Engestrém, 2008, bls.27).

[ visfedmu nami eru einstaklingar eda skipulagsheildir kndnar til ad
hugsa og starfa samkvaeemt adferdum sem eru 68ruvisi og meira égrandi
en pad sem er gert vid ndverandi dstand. Su stada er uppi ad finna parf
nyjar leidir til ad vinna ad urlausn mala og komast ad markmidi.
Starfsmenn nyta sér pau verkfzeri eda adstod sem standa peim til boda
eda peir finna sjalfir og birtist peim sem tvofalt areiti. betta tvofalda
areiti nyta einstaklingarnir til ad finna urlausn mal og um leid 6dlast peir
nyja pekkingu og vikka par med Ut sveedi mogulegs proska.

2.3.3.4 Svaedi mogulegs proska

Hugtakid um svaedi mogulegs proska (Zone of Proximal Development) a
reetur ad rekja til Vygotskys og er eitt grundvallarhugtaka kenningar-
innar. Med svaedi mogulegs proska er att vid pad svaedi sem er milli
raunverulegrar pekkingar annars vegar og hins vegar peirrar mogulegrar
bekkingar sem einstaklingur getur aflad sér med ad leysa urlausnarefnid
og pa med adstod einhvers sem hefur meiri pekkingu eda adstod
verkfaera. Svaedi mogulegs proska taknar pannig pad magn pekkingar
eda leerddms sem einstaklingur getur aflad sér hafi hann einhvers konar
leidsogn eda verkfeeri sér til studnings (Schunk, 2009, bls. 245). Med
samskiptum nemenda og kennara/leibeinanda, par sem peir notast vid
sameiginleg menningarleg verkfeeri eykst pekking pess sem er ad lzera.

Engestrom utfaerdi sidar upprunalegu hugmynd Vygotskys nanar, 3
pbann veg ad petta er svedid milli ndverandi st6du eda pekkingar
einstaklinga eda hdpa og nyrra lausna sem eru sameiginlega métadar af
peim métségnum sem eru mogulega samtvinnadar daglegum athofnum.
Svaedi mogulegs proska verdur pannig imyndad svaedi par sem einstakl-
ingar eda hépur getur utvikkad vidfang athafna sinna til ad bua til
hugsanleg ny vidfangsefni (Cole og Engestrom, 2007, bls. 502).
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2.3.3.5 Breytingastofa

Breytingastofa (Change Laboratory) er starfsemiskerfi innan skipulags-
heildar sem er starfraekt timabundid, i tengslum vid tiltekié verkefni sem
parf ad leysa (Cole og Engestrom, 2007, bls. 493).

Breytingastofan er sett a laggirnar, pegar ljést er, hvad pad er sem
parf ad baeta og starfsmenn hafa komid auga 4 pad sem betur ma fara.
Starfsmonnum er hjalpad ad skilja niverandi stodu, astaedur hennar og
koma auga a nyja moguleika, ny verkfeeri sem peir geta notad til ad leysa
drlausnarefnid. A breytingastofunum stiga patttakendur fra daglegum
verkefnum sinum og venjum. Sameiginleg ryni og préunarvinna verda
meginvidfangsefni samvinnu peirra 4 vinnustofunni til ad finna sameigin-
lega lausn a vidfangsefninu.

A breytingastofunni verda patttakendur fyrir tvoféldu areiti med
nyjum verkfaerum, samreedum og leidbeiningum, sem staekkar svadi
mogulegs proska og vidfedmt ndm & sér stad. A breytingastofu er lagt
inn tvofalt areiti til ad vikka Ut sveedi mogulegs proska eins og kostur er.

Ein leid til ad meta nidurstédur eda utkomu breytingastofu er ad hafa
hlidsjon af hversu hagnytar eda nytilegar nidurstodurnar eru. Gengid er
ut fra dhuga patttakenda @ peim breytingum sem verda 4 starfsemi
beirra, par med verkfaerum taekjum, reglum og verkskiptingu (Cole og
Engestrom, 2007, bls. 494).

Med pvi ad setja starfsemi eda adra einingu upp i likan menningar-
sogulegrar kenningar er haegt ad skoda hver stadan er vid upphaf breyt-
inga eda ferils og sja hvada peettir pad eru sem hafa ahrif 4 og stjorna
starfseminni. Oll starfsemi er had ymsum pattum, baedi utan starfsem-
innar og innan. Sumum pattum er haegt ad stjérna eda hafa ahrif 3, en
annad er Obreytanlegt. Med uppsetningu i likan kenningar sem pessarar
er haegt ad skoda starfsemina heildraent. Pannig er haegt ad meta nuver-
andi stodu, greina porf fyrir breytingar og asteedur peirra og Utfaera leidir
til ad takast a vid paer. betta gefur géda yfirsyn yfir starfsemina og préun
hennar og hvernig haegt er ad vinna Ur peim adstadum sem upp eru
komnar. Nyju adferdirnar eda leidirnar er hrint i framkveemd og
profadar. Ef ad vel gengur er vinnunni haldid afram og peer festar i sessi
og par med hafa skapast nyjar lausnir eda leidir.
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Med pessu moti er haegt ad sja hvada paettir pad eru sem hafa ahrif 4
starfsemina og hver @ annan, p.e. gagnvirk virkni. Hvada reglur eru til
daemis sem eru i gildi og hvernig er verkaskiptingin? Hafa starfsmenn
bau verkfeeri sem peir purfa til ad sinna starfi sinu eda parf ad baeta ur
bvi? Hvad er pad raunverulega sem starfsmenn purfa ad gera til ad na
settum markmidum og setladri utkomu?.

Verdur fjallad um starfsemi pjénustuvers TR og hun synd med pvi ad
setja upp likan starfsemiskenningarinnar (sja kafla 4). bannig ma skoda
hvada peettir pad eru sem stjérna eda hafa ahrif 4 starfsemina. Hvernig
ma nyta pa eda breyta til ad na fram pvi markmidi sem sett hefur verid i
ljési prounar starfseminnar.
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3 Rannsdknaradferd

Med rannsdkninni var atlunin ad skoda hvernig hlutverk starfsmanna i
bjénustuveri breytist med tilkomu nyrrar og aukinnar taekni og hvernig
beir lzera til ad takast 4 vid paer breytingar. Um er ad raeda starfsmenn
sem starfa sem fulltrdar pjonustuvers, par sem meginhlutverk peirra
hefur verid ad taka & moéti vidskiptavinum, adstoda pa og veita peim
persdénulega pjonustu. Nyja hlutverk peirra verdur ad kenna og leidbeina
pessum somu vidskiptavinum, pannig ad peir geti afgreitt malefni sin
sjalfir & Netinu. Helsta breytingin & starfi fulltrdanna er st ad peir fa nytt
hlutverk sem felst i ad leidbeina (kenna) fullor6num einstaklingum. Ljést
er ad breytingar paer sem eru yfirvofandi eru éhjakvaemilegar og hafa i
raun verid ad gerjast i nokkurn tima. L6gd hefur verid adhersla 4 ad peer
leidi til betri og aukinnar pjénustu vid vidskiptavini. P6 er gert rad fyrir
ad akvedinn hoépur vidskiptavina muni leita til pjonustuversins til ad fa
personulega pjonustu og adstod. Ma likja pessum breytingum vid pa
byltingu sem vard med tilkomu heimabanka vidskiptabanka, par sem
einstaklingar geta sinnt malum sinum hvar og hvenaer sem er.

Breytingar sem pessar leida éhjdkvaemilega til pess ad stodugildum
faekkar og starfsmenn verda faerdir til i starfi, nokkud sem starfsmenn
eru medvitadir um. beer tilfeerslur eda breytingar eru po ekki hluti
pbessarar rannsdknar.

Rannséknin skiptist i tvo hluta. | fyrri hlutanum er skodad hvernig
starfsmenn lzera ad takast 4 vid nytt hlutverk. Hefur verid 16gd ahersla a
ad starfsmenn fai kennslu og adra adstod vid haefi til ad takast & vid
umroétid sem verdur. Hluti kennslunnar felst i namskeidi eda vinnu-
stofum par sem utanadkomandi leidbeinandi var fenginn til ad fjalla um
adstaedur fullordinna namsmanna og hvad ber ad hafa i huga vid kennslu
beirra. Vid pennan hluta rannséknarinnar var menningarleg starfsemis-
kenning notud sem parfagreining og sko6ad ut fra henni hvernig nam
starfsmannanna fer fram innan kerfisins (sbr. mynd 5).

{ sidari hluta rannséknarinnar var kannad vidhorf starfsmannanna til
bess namskeidsferils sem starfsménnum var bodid upp 4 par sem fjallad
var um adsteedur fullordinna namsmanna. Hvert er mat starfsmanna 4
pbessu namsferli og telja peir pad nytist peim i nyju hlutverki?
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3.1 ROk fyrir vali rannséknarefnis

Vid framkvaemd rannséknarinnar fékkst gddfuslegt leyfi til ad nota
bjénustuver Tryggingastofnunar rikisins sem rannsdknarefni (TR). TR
hefur gengid i gegnum toluverdar breytingar sidustu ar, par sem mala-
flokkar hafa verid feerdir til milli stofnana og aukin netvaeding hefur
aukid moguleika vidskiptavina til ad sinna malum sinum sjalfir.

bzer breytingar sem nu eiga sér stad tengjast einkum notkun toélvu-
kerfis sem nefnist Tryggur — rafreen pjonusta og var tekid i gagnid fyrir
3-4 drum (Asdis Eggertsdéttir, munnleg heimild, 22. mars 2011).

{ lj6si pessara adstaedna potti TR kjorid rannsdknarefni. Breytingarnar
hafa skapad einkar hentugt rannsdknarefni sem nyta ma vid framsetn-
ingu & menningarsogulegri starfsemiskenningu, par sem verid er ad
skoda og parfagreina nudverandi adsteedur med akvedna utkomu ad
leidarljosi (sja nanar kafla 4). A sama tima fa starfsmenn studning m.a.
formi namskeida og handleidslu, sem er dahugavert ad skoda med tilliti til
bess hvort starfsmenn telja sig eitthvad hafa lzert a ferlinu.

Med rannsékninni er zetlunin ad fjalla um hvernig hlutverk pessara
starfsmanna prdast og breytist i ljési nyrra adstaedna og breyttrar taekni
og hvernig peir leera til ad geta sinnt nyju starfi.

Rannsdknarspurningar eru pvi eftirfarand:

» Hvernig fer nam starfsmanna fram med tilliti til nys
hlutverks peirra?

» Hverju skiladi namsferlid um fulloréna?

3.2 Rannsoknarsnid

Rannsdknin er svokollud tilviksrannsdkn (Case study) en Lichtman segir
ad med slikum rannséknum sé verid ad skoda itarlega akvedin tilvik eda
afmorkud malefni. Tilviksrannsdkn naer ekki endilega yfir eitt akvedid
atvik eda tilvik heldur einnig r6d atvika. Slik rannsékn getur nad yfir
akvedid malefni eda verkefni eda att vid um dakvednar adsteedur,

45



einstaklinga eda hdpa. bannig er leitast vid ad na géodum skilningi 4
akvednum atvikum eda ferlum (2009, bls. 81).

bzer breytingar og préun sem nua stendur yfir i pjonustuveri TR er slikt
afmarkad tilvik. Breytingarnar na til starfsemi pjonustuversins sem er
afmorkud starfseining innan stofnunarinnar og snyr ad tilteknum pattum
i starfsemi hennar. Lita ma a breytingarnar sem akvedid verkefni sem er
verid ad vinna ad eda leysa parf Ur og na til tiltekins hops starfsmanna
sem starfar i pjénustuverinu. Med pvi ad reefa vid pa og skoda dnnur
gogn er pannig haegt ad skoda ferlid sem afmarkad tilvik og hvernig
starfsmennirnir lzera til ad takast a vid breytingarnar, p.e. leita lausna a
akvednum pattum innan starfseminnar.

Oflun gagna i rannsékninni og urvinnsla byggdist & eigindlegum
adferdum. Gogn sem studst er vid i slikum rannséknum geta verid af
ymsum toga, s.s. vidtol, vettvangsathuganir, greining 4 texta eda
myndum. Meginhluti gagnadéflunar i pessari rannsdkn félst i vidtdélum vid
starfsmenn pjénustuvers, en pannig er haegt ad afla itarlegra lysinga 4 og
reynslu einstaklinga, samskiptum peirra og ordraedu (Lichtman 2009, bls.
12). Vidtalsformid var valid par sem pad getur gefid gdédar upplysingar
um upplifun, reynslu og skodanir starfsmanna a breytingunum og pannig
er haegt ad leita eftir sjonarmidum peirra.

Onnur gbégn sem notud voru vid rannséknina voru mannaudsstefna
TR, sidareglur, jafnréttisstefna, samskipta- og umgengnisreglur og auk
gaeda- og upplysingadryggisstefnu. Rannsakandi fékk einnig adgang ad
fundargerdum leidbeinanda og gégnum, par sem m.a. komu fram til-
[6gur ad namskeidi par sem fjallad yrdi um fullordna namsmenn.

Vid upphaf rannsdknarinnar var leitad eftir pvi hvort gerd hefdi verid
Uttekt eda parfagreining i ljési yfirstandandi breytinga. Var hugmyndin
m.a. ad skoda & hverju breytingarnar byggdust, hver prounin hefdi verid
og hver stada starfsmanna vaeri med tilliti til pekkingar og feerni. Kom i
ljés ad slik attekt hafdi ekki verid unnin og pvi engar upplysingar til um
stoduna adur en ferli breytinga héfst. Upplysingar um prounina byggija 4
reynslu og upplifun starfsmanna & préun sidustu ara, m.a. faerri heim-
soknir i pjénustuverid og sifellt fleiri heimsdknum a vefsvaedi Tryggs.

Vidtolin foru fram & vinnustad starfsmanna a timabilinu fra byrjun
februar til loka mars 2011.
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Rannsakandi hefur engin tengsl vid rannsdknarefnid a neinn hatt eda
hefur nokkurra hagsmuna ad gaeta og er pvi hlutlaus adili. Hlutverk hans
folst i pvi ad raeda vid starfsmenn pjonustuvers, dsamt pvi ad afla
upplysinga ar opinberum gégnum af heimasidu TR og fundargerdum
leidbeinanda. Pad var tilviljun ein sem réd pvi ad TR var valid til
rannsoknar.

Rannsakandi taldi sig geeta hlutleysis, en pratt fyrir pad og beirri
stadreynd ad hann hafdi engin tengsl vid TR, ma ekki gera litid Ur peim
ahrifum sem hann getur haft a vidmeelendur sina og rannséknarefnid |
heild sinni. Rannsdknin byggir 4 augum og eyrum rannsakanda, par sem
reynsla hans, pekking og bakgrunnur hefur o6hjakvaemilega ahrif
(Lichtman 2010, bls. 16). Annad atridi er verdur ad hafa i huga eru
vidbrogd og svor vidmaelenda, pvi ekki ma lita fram hja peim moguleika
ad peir svari eins og til sé zetlast, poé pad sé ekki endilega sannleikanum
samkvaemt.

Rannsakandi telur sig hafa geett ofangreindra atrida i vidtélum og
tekid tillit til peirra vid arvinnslu peirra.

3.3 batttakendur

Starfsmenn pjénustuversins sem pessar breytingar na yfir eru sex talsins
i 5,5 stodugildum. Vidtol féru fram tvisvar sinnum. | baedi skiptin var reett
vid fjéra starfsmenn auk deildarstjéra, sbr. tafla 1. [ fyrra sinnid var um
ad reda oformlegt vidtal vid deildarstjora, til upplysingadflunar en i pvi
sidara var vidtalid formlegra og byggt 4 spurningaramma.

Astaeda fyrir vali pessara starfsmanna er su, ad breytingaferlid hefur
fyrst og fremst ahrif & pa og peirra storf. bessir starfsmenn hafa allir
tekid patt i namskeidsferli sem hofs i byrjun ars og hafa fengid annars
konar studning. Var pad hending ein sem rédi pvi i hvada r6d rann-
sakandi reeddi vid vidmaelendur. Allir vidmeaelendurnir hafa starfad i
bjénustuverinu i 10-15 ar, ad undanskildum einum sem hafdi einungis
unnid i um 15-16 manudi er fyrra vidtalid var tekid en han var fjar-
verandi vegna veikinda i sidara vidtalinu.
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Taflal. Starfsaldur og patttaka viomeelenda i viotolum.
Ekki er gerdur greinarmunur eftir kyni viomalenda

Starfsaldur Fyrra vidtal Seinna vidtal
Vidmalandi 1 15 ar X X
Viomalandi 2 | u.p.b. 13-14 4r X X
Vidmeaelandi 3 11-12 ar X X
Vidmaelandi 4 15-16 man. X Veik
Vidmeelandi 5 10 ar Fjarverandi X
Vidmaelandi 6 | Deildarstjori Oformlegt vidtal- X
upplysingadflun

Adur en vidtol voru tekin var haft samband vid deildarstjéra til ad afla
sampykkis hennar fyrir timasetningu, en hin hafdi pegar veitt leyfi fyrir
patttoku rannsakanda. Mikilvaegt var ad fa sampykki fyrir timasetningu,
pbar sem patttaka starfsmannanna vard til pess ad peir purftu ad fara fra
vinnu medan vidtolin voru tekin.

Adeins einn karlmadur vinnur i pjénustuveri TR og var hann einn vid-
malenda i badum vidtélunum. Til ad ekki sé haegt ad greina hann fra
hinum vidmalendunum pa hafa peim ekki verid gefin néfn i rann-
sokninni likt og tidkast gjarnan, heldur verdur rett um vidmaelanda 1,
vidmaelanda 2 og svo koll af kolli. Er pessi leid valin til ad ekki megi
greina pennan eina karlmann og svor hans fra hinum vidmalendunum.
Oll vinna pau svipud eda sambaerileg storf, b6 ad hver um sig hafi med
héndum akvedin sérverkefni.

3.4 Viotolin

Deildarstjéri hafdi 1atid starfsmenn vita af komu rannsakanda og dskad
eftir patttoku peirra i viotolin, en starfsmonnum var frjalst ad hafna
patttoku. Deildarstjori kynnti starfsménnum dastaedur vidtalanna, en for
ekki ndnar i tilgang eda efni rannsdknarinnar, en pad var i héndum
rannsakanda.

48



Vidtolin féru i 6llum tilvikum fram & vinnutima og vinnustad vidmeel-
enda. Fyrri vidtolin toku 30-50 mindtur hvert. Reynt var ad geeta pess ad
viotolin hefdu sem minnst ahrif vinnu starfsmanna og var dag- og
timasetning medal annars valin med tilliti til pess. Auk pess var eitt
vidtalanna i styttra lagi, par sem vidmaelandi var nokkud pétt békadur og
atti pvi ekki audvelt med ad komast fra.

Vidtoélin héfust 6ll & pvi ad rannsakandi utskyrdi um hvad rannséknin
fjalladi og i framhaldi af pvi syndi mynd af starfsemislikaninu og hvad
bad veeri sem hann veeri ad leita eftir i tengslum vid pad.

Svipadur hattur var hafdur & i sidari vidtélunum, en pau féru fram 3
vinnustad vidmaelenda. bpau vidtdél voru nokkud styttri eda 20-40 min-
atur, enda var i raun verid ad afla vidbdtarupplysinga vid spurningum er
einkum hoféu vaknad i tengslum vid namskeidsferlid og vid drvinnslu
fyrri vidtalanna.

Vidtolin voru 6ll hljodritud og afritud ordrétt. Vid fyrri vidtdlin var
notast vid halfstadladar spurningar sem vidtalsramma par sem var verid
ad leita eftir dkvednum atridum eda pattum i tengslum vid starfsemis-
likanid. Vidtolin voru opin ad pvi leyti ad vidmaelendur fengu ad tja sig
6heft i tengslum vid spurningarnar. Engu ad sidur var misjafnt hversu
vidmeaelendur voru opnir og tjadu sig um efnid. Getur pad ad hluta til
helgast af pvi ad um er ad reeda nokkud faglegt ordalag, po ad reynt hafi
verid ad orda spurningar almennt pannig ad vidmaelendur vissu hvad
spurt veeri um. Ef spurningar pottu 6ljésar voru paer Utskyréar med
66rum ordum eda deemum. M4 pvi segja ad i einhverjum tilvikum hafi
spurningar ordid nokkud leidandi. Pad parf p6 ekki ad koma ad sok, pvi
Steinar Kvale (1986, bls. 158) segir:

b6 ad ordalag spurninga geti dafvitandi haft ahrif a svorin,
ba er oft horft fram hja pvi ad leidandi spurningar eru oft
naudsynlegar vid spurningaferli. Slikt fer pé eftir efni og
tilgangi rannséknarinnar. Stundum getur verid naudsynlegt
ad leggja fyrir slikar spurningar ef na parf fram upplysingum
sem rannsakandi telur ad komi ekki fram.

Einnig segir hann ad ekki sé adalmalid hvort spurningar séu leidandi
eda ekki, heldur er mikilveegt ad paer leidi ad réttri att og komi fram med
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nyja nidurstodu sem baedi er areidanleg og ahugaverd (Kvale 1986, bls.
159). Pad ma pvi segja sem svo, ad pratt fyrir ad 16gd sé dhersla & ad
spurningar séu ad Ollu jofnu ekki leidandi og leidi ad akvedinni
nidurstodu, pa sé engu ad sidur mikilveegt og oft naudsynlegt ad hafa
slikar leidandi spurningar ef na parf fram naudsynlegum upplysingum.

Eftir ad fyrri vidtolin voru afritud og greind, voknudu frekari spurn-
ingar hja rannsakanda. Var pvi leitad til vidmaelenda a ny og dskad leyfis
til ad leggja fyrir pa nokkrar spurningar. Slikt leyfi var fuslega veitt og
foéru pau vidtol fram um manudi sidar. Lagt var af stad med opin spurn-
ingalista par sem vonin var ad fa svor um vidhorf starfsmanna til pess
namskeidsferils sem var hafid.

Kostir vidtala sem pessara eru peir, ad haegt er ad leita eftir reynslu,
6likum sjonarhornum og skodunum vidmaelenda. Helga Jonsdéttir (2003,
bls. 73) segir ad med vidtélum sé reynt ad skilja reynslu patttakenda fra
beirra eigin sjénarhdli. Innihald vidtalanna er p6 ekki fyrirfram akvedid,
b6 ad lagt sé upp med akvedinn vidtalsramma. Fjallad sé um atburdi,
skodanir, vidhorf eda vidfangsefni sem skipti patttakendur mali i
tengslum vid rannsdknarefnid. pé ad vidtol geti verid timafrek, pa eru
bau ein besta leidin til ad na pessu fram.

Vandamal vid slik vidtol, er ad viomeelendur eru misjafnlega opnir og
malgefnir. Sumir eiga audvelt med ad tja sig 6hindrad, medan adrir eru
lokadir og draga parf upplysingar upp Ur peim. Kom petta fram i
vidtolunum, en i sumum tilvikum reyndist erfitt ad fa vidmeaelendur til ad
tja sig med meira en einu eda tveimur ordum. Pd voru adrir sem raeddu
6hindrad og um efni er ekki tengdist rannsékninni.

3.5 Gagnagreining

bpegar fyrri vidtolin voru greind, var i fyrstu horft til atrida er tengjast
starfsemislikaninu og framsetningu pess. Vidtélin voru lesin og pemu
skodud med pad i huga. Ma par nefna atridi eins og hver er ztlud
nidurstada, hverjir eru gerendur og adrir patttakendur, hvada reglur
gilda, hvert er samfélagid og yfir hvada verkfeerum (apreifanlegum og
64preifanlegum) hafa pessir einstaklingar ad rada.
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Onnur gégn, eins og sidareglur, jafnréttisrazetlun og mannaudsstefna
voru greind med sOmu atridi i huga. Sama ma segja um fundargerdir.
Nidurstodur peirrar greiningar ma sja 8 mynd 4.

Vid greiningu seinni vidtalanna voru onnur atridi skodud, s.s. hvad
hafa starfsmennirnir laert, hvort peir nyta pad vid vinnu sina og almennt
vidhorf til namsferilsins.

3.6 Sidferdisleg alitamal

Rannsakandi hafdi atbuidé kynningarbréf um efni rannséknarinnar og var
vidmaelendum kynnt efni pess vid upphaf vidtalanna (sja vidauka 1). |
sama bréfi kom fram ad fyllsta triunadar yrdi geett vardandi upplysingar
og viomaelendum heitid nafnleynd. beir voru fullvissadir um ad gégnum
yrdi eytt ad lokinni rannsdkn. Baedi vidmaelendur og rannsakandi undir-
ritudu slikt bréf og fengu hvor um sig sitt eintakid hvor. batttakendum
var gerd grein fyrir pvi ad peim veeri frjalst ad svara ekki dkvednum
spurningum. Var petta itrekad i sidara vidtalinu.

Vidmaelendur téku vel i patttoku og veittu géofuslegt leyfi til pess ad
vidtolin yrdu tekin upp. Ekki komu fram neinar persénulegar upplysingar
i viotolunum sem haegt er ad rekja til viomeaelendanna og allar
upplysingar byggija a vidtolum vid pa sjalfa.

Helsta sidferdislega alitamdlid vardadi nafnleynd vidmaelenda, en
Lichtman (2010, bls. 54-55) telur nafnleynd og trunad vid vidmaelanda
eina meginreglu sidferdislegra dlitamala vid framkveemd rannsdkna og
leggur aherslu & ad fjarleegja skuli 6ll audkenni viomaelenda pannig ad
ekki er haegt ad pekkja pa af svorum peirra. | rannséknum er gjarnan
farin su leid ad gefa vidmalendum gervinéfn eda dulnefni. Slikt potti
rannsakanda ekki hentugt i pessu tilviki i [jési pess ad einn vidmaelandinn
var karlmadur og pvi yréi audvelt ad greina svor hans fra 6drum. Til ad
geeta pess ad slikt yrdi ekki haegt og ad ekki megi rekja svor til akvedinna
vidmaelenda var farin su leid ad skilgreina pa sem vidmeelanda (1),
vidmaelanda (2) eins og adur hefur verid minnst a.

Ekki komu upp nein siéferdisleg alitamal vardandi énnur gogn. Auk
vidtalanna eru pad einkum gogn sem birt eru & heimasidu TR sem notast
var vid og eru pvi opin 6llum, auk fundargerda.

Rannsdknin var tilkynnt til Persénuverndar adur en hin hoéfst.
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4 bjonustuver TR: Breytt hlutverk starfsmanna

Breyting su og préun sem ordid hefur sidustu ar & pjonustu og hlutverki
TR er ekki eitthvad sem gerst hefur a svipstundu heldur éhjakvaemileg
bréun pess taeknivaedda samfélags sem vid buum i. Med aukinni taekni
og netvaedingu hefur starf starfsmanna breyst fra pvi ad vera bein per-
sonuleg pjonusta i pad ad adstoda vidskiptavini ad sinna eigin malum
begar peim hentar. Er pad mat stjornenda ad med pessu batni pjénusta
vid vidskiptavini. Vilji til aukinnar hagreedingar tengist einnig pessari
bréun svo og stefna stjérnvalda a ad flytja storf milli stofnana. Ad sogn
deildarstjéra hefur verkefnum pannig faekkad hja TR med flutningi peirra
til annarra adila eda stofnana, sem pydir ad feerri einstaklingar leita til
beirra eftir adstod eda pjonustu. Ték hun flutning faedingarorlofssjods
sem daemi, en hann hafdi verid i umsjén TR fram til 4rsins 2007 (Asdis
Eggertsdottir, munnleg heimild, 22. mars 2011). Nefndi hun einnig ad
moguleikar rafraena kerfisins vaeru alltaf ad aukast og sifellt staerri hépur
geeti nu nytt sér pa pjénustu.

4.1 Pjonustuverid

Hlutverk og starfsemi TR gerir pad ad verkum ad steerstur hluti pjédar-
innar verda vidskiptavinir stofnunarinnar & einhverjum timapunkti
avinnar. Vidskiptavinir eru pvi af badum kynjum, a 6llum aldri og af
morgum bjédernum en adstaedur peirra mismunandi. | langflestum til-
vikum eru petta eru sjuklingar og 6ryrkjar auk ellilifeyrispega.

A heimasidu TR (Stefnur og markmid, e.d. a) ma sja pau gildi og
markmid er stofnunin starfar eftir, en pau eru traust, samvinna og metn-
adur. A sama stad segir um framtidarsyn, ad stofnunin skuli vera fram-
saekin og gegna lykilhlutverk i velferdarkerfi {slands. Medal annarra
atrida sem sérstaklega eru tekin fram, er ad veita skuli gdda, hagkvaema
og adgengilega pjonustu med oflugum rafreenum samskiptum og ad
upplysa og tryggja ad allir fa notid réttinda sinna. Loks er 16gd ahersla a
ad stofnunin skuli vera eftirséttur vinnustadur fyrir heeft og metnadar-
fullt starfsfolk.

A sama tima og ofangreind gildi eru héfd ad leidarljési hefur stofn-
unin unnid ad pvi ad hagreda og draga ur kostnadi, likt og adrar
opinberar stofnanir. Hefur pad leitt til ad starfsfolki hefur faekkad og
verkefni starfsmanna hafa breyst. A3 sogn deildarstjéra (Asdis
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Eggertsdoéttir, munnleg heimild 22. mars 2011) munu yfirstandandi
breytingar t.d. pyda ad starfsmenn purfa ad taka 4 sig fleiri verkefni, pad
sé stadreynd. Einnig verda breytingar a pjonustu vid vidskiptavini par
sem pjonustufulltrdar sem taka & moti folki feekkar og aukin dhersla a
adstod i sima.

Hér & eftir verdur farid yfir starfsemi pjonustuvers TR og hin sett
fram sem starfsemislikan skv. kenningu menningarségulegrar starfsemi.

4.2 Ur afgreidslu i hlutverk leidbeinanda

Starfsfélk pjénustuversins er fullkomlega medvitad um ad breytingar
verda a starfi peirra i ljosi peirrar préunar sem ordid hefur a starfseminni
undanfarin ar. Fram til pessa hefur pjénusta vid vidskiptavini verid a
persénulegum ndétum par sem vidskiptavinir koma 4 stadinn eda fa
adstod i sima. | morgum tilvikum er petta meira ad segja svo, ad
vidskiptavinir leitast vid ad fa adstod sama starfsmanns, likt og tidkast i
bonkum pegar einstaklingar hafa sinn eigin pjonustufulltrda. Breyting-
arnar verda hins vegar til pess, ad pad dregur ur slikri persénulegri
adstod og starfsmenn verda i auknum meeli leidbeinendur og adstoda
vidskiptavini vid ad lera ad bjarga sér sjalfir 4 rafraena pjénustusvaedinu
Trygg. Starfsmenn eru medvitadir um ad pessar breytingar kalli & nyja
faerni og pekkingu peirra eigi peir ad geta tekist & vid peer og sinnt
breyttu starfi.

A vidmaelendunum matti heyra ad pessar breytingar leggjast misvel i
starfsfolkid, po ad peir segist lita @ paer jakveedum augum. beir upplifa
akvedid doryggi og telja sig oft a tidum ekki hafda med i rddum. po
kemur fram [ 7. gr. mannaudsstefnu TR (Mannaudsstefna, 2009) ad
stjérnendur skuli jafnan hafa samrad vid samstarfsmenn um malefni er
varOa starfid og vinnuumhverfid, svo ad vidtaek satt og gédur vinnuandi
riki & vinnustadnum. betta er pvi ekki ad 6llu leyti i samraemi vid upplifun
starfsmanna. Nefndu peir deemi um ad hafa fengid ad sja tillogur ad
breytingum og leitad hafi verid eftir aliti peirra. Hins vegar telja
starfsmennirnir ad peim geefist ekki alltaf radrim eda teekifaeri til ad
svara sliku eda setja fram eigin skodanir — eda eins og vidmeelandi (5)
ordadi ,,ad X-deild geti legid yfir pessum hugmyndum svo, svo lengi, en
sidan er aetlast til ad vid svorum strax, faum ekki tima til ad velta pessu
fyrir okkur”. Svipad kom fram hja viomaelanda (1) er sagdi ad starfsmenn
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vissu ekki hvada markmid yfirmenn hefdu sett, starfsmenn pyrftu bara
ad fylgja med. En hann lagdi dherslu a pad, ad ekki maetti gleyma pvi ad
starfsmennirnir pyrftu einnig ad eiga atkvaedi til pess ad geta tekid patt i
starfseminni. Starfsfolk telur sig pvi ekki alltaf fa ad fylgjast med eda fa
allar upplysingar. baer breytingar sem verda 4 starfsemi pjonustuversins
eru kynntar sem baett pjonusta en undir nidri meta starfsmenn pad sem
svo ad petta sé hluti af sparnadaradgerdum, ad faekka eigi starfsfolki i
bjénustuverinu og peir vita litid um hvad verdur um pa. Upplifun
starfsmanna er énnur en pad sem yfirmenn leggja upp med, en ad ségn
deildarstjéra er reynt ad fara yfir allar breytingar med peim og leggja
undir peirra mat.

Deildarstjéri kom inn @ ad unnid hafi verid ad pessum breytingum um
b6 nokkurt skeid. Hefur starfsménnum verid bodid upp 4@ ymsa adstod
og namskeid til ad takast & vid peer. Ma par nefna ad starfsmonnum
hefur stadid til boda ad saekja tima i handleidslu. beim hefur einnig
stadid til boda ad saekja namskeid baedi innanhuss og utan. Sem daemi
ma nefna ad eitt ndmskeidanna fjalladi um odlikar adstaedur fullordinna
sem namsmanna og moguleika peirra til ad lzera, en i 66ru var farid yfir
notkunarmoguleika rafreena kerfisins Tryggs.

4.3 Hvad breytist?

A vinnufundi sem starfsmenn héldu dsamt leidbeinanda 31. jandar 2011
skopudust umraedur um petta nyja og breytta hlutverk, i hverju pad
faelist og hvernig starfsmenn sja hid nyja hlutverk sitt.

{ fundargerdinni (Hrébjartur Arnason fundargerd 31. jan. 2011, bls. 2)
kemur fram ad einstaklingar nota i auknum maeli vefinn og rafraena pjon-
ustu sem er i bodi, petta er pad sem koma skal. Margir vidskiptavina eiga
erfitt um vik med ad komast a stadinn og sifellt fleiri eru télvulaesir.
bessar breytingar henta pvi mjog mérgum, en po ekki 6llum.

En til ad geta bjargad sér sjalfir purfa vidskiptavinir ad kunna a kerfid
og til pess parf ad leidbeina peim, virkja ahuga peirra og hvetja pa.
Vidskiptavinir eru ad stérum hluta ellilifeyrispegar og ymsir adrir sem
ekki bua yfir mikilli télvufaerni og eru 66ruggir. Ekki ma ganga ut fra pvi
sem visu ad allir vidskiptavinir hafi unnid vid eda hafi pekkingu a télvum.
Til eru hdpar einstaklinga sem hafa litla eda enga reynslu ad pvi af vinna
vid tolvur og hvad pa nyta sér rafreena pjonustu. bar kemur hin nyja
ahersla inn og pad vidhorf ad vidskiptavinir eru fullordnir namsmenn.
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Hluti pessara vidskiptavina parf ad laera a toélvur fra grunni og a Trygg a
eigin forsendum en hefur litla eda enga reynslu til ad byggja ofan 4. A
sama fundi lystu starfsmenn yfir ahuga a ad afla sér faglegrar pekkingar
sem gaeti nyst peim vid kennslu fullordinna (Hrébjartur Arnason fundar-
gerd 31.jan., 2011, bls. 4).

Starfsmenn eru mjog medvitadur um ad ekki er haegt ad setja alla vid-
skiptavini undir einn hatt, heldur eru peir eins misjafnir og peir eru
margir. beir gera sér grein fyrir élikum porfum peirra og getu sem
fullordinna einstaklinga og vilja lezera hvernig er best ad kenna peim,
hvada adferdum sé best ad beita vid leidsogn og kennslu og hvernig @ ad
kenna & télvur (Hrébjartur Arnason 2011, bls. 4). [ hugum starfsmanna
bjénustuversins snuast breytingar ad miklu leyti um petta og peir vilja
vera undir pad bunir.

A sama tima og pessar breytingar eru fyrirsédar og fleiri vidskiptavinir
verda feerir um ad sinna eigin malum er pé alltaf dkvedinn hépur sem
kemur til med ad saekja persénulega pjénustu a stadinn, ekki ma fara of
hratt eda gleyma peim hédp, eins og viomaelandi (1) sagdi ,,... vid megum
ekki keyra of hratt i pessum leidbeiningum. Vié ver6um ad muna eftir
hépnum sem ekki fylgir a eftir.” Af vidtélunum matti rdda ad starfs-
moénnum er mjog umhugad um vidskiptavini og velferd peirra. beir
bekkja atferli og hegdun peirra mjog vel, vita hvad peir vilja og hvad peir
geta almennt.

4.4 Dbjonustuverido sem starfsemiskerfi

bjénustuverid er hluti af staerri einingu, pjénustu- og kynningarsvidi sem
heyrir beint undir forstjéra. A svidinu 6llu starfa 22 einstaklingar, en par
af starfa sex i pjénustuverinu i 5,5 stédugildum. Adrir starfsmenn
svidsins hafi sinar starfsstédvar annars stadar og jafnvel & 6drum
haedum. Pad eru pessir sex einstaklingar er taka 4 méti vidskiptavinum
og afgreida erindi peirra sem aaetladar breytingar snerta fyrst og fremst.

A mynd 5 ma sja hvernig starfsemi pjénustuversins hefur verid sett
upp i likan menningarsogulegrar starfsemiskenningar og fjallad um
einstaka peetti Ut fra pvi, en visad er til kafla 2.3 um nanari lysingu 4
kerfinu sjalfu. Hér hefur verid sett upp eitt likan fyrir starfsemi og alla
starfsmenn pjonustuversins, enda na breytingarnar yfir starfsemi pjén-
ustuversins i heild sinni en ekki einstakra hluta eda starfsmanna.
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Verkfeeri
Tryggur
Tungumal
Starfsreglur
Sidareglur
Oskrifadar samskiptareglur
Kennsla/ndmskeid
Vinnufundir
Kaffistofan
Taki og tdl, tolvur, simar

Gerendur

Vidfang

Starfsmenn pjénustuvers.

Einstaklingar af  badum
kynjum, pé konur i miklum
meirihluta — med starfsaldur
fra rimlega ari upp i 15 ar.

Atlud utkoma

Vidskiptavinir eiga ad. geta
afgreitt/sinnt  malum sinum i
Trygg — b.e. eiga ad geta afgreitt
sig sjalfir hvar og hvenzer sem er.
Betri pjonusta fyrir vidskiptavini
Aukin hagraeding

Breyting a pjonustustarfsemi:
Ur almennri afgreidslu
aukna kennslu og leidbein-
ingar pannig ad vidskiptavinir
geti notad kerfi og afgreitt sig
sjalfir

Reglur

Lég um almannatryggingar
nr. 100/2007

Reglugerdir
Skipurit
Stefna og markmid fyrirtaekis
Oskrifadar samskiptareglur
Sidareglur
Starfsreglur
Mannaudsstefna
Jafnréttisreglur
Gaeda- og upplysingareglur

Samfélag

bjonustuver: Fulltrdar sem
sinna personulegri pjonustu
4 stadnum. Simaver telst
hluti pjonustuvers, pd ad
starfsmenn fari i mjog litlum
maeli & milli.

Godur starfsandi

Samstarfsmenn tilbunir
ad adstoda

Vinnumenning
Skipurit

Verkaskipting

pé ad starfsmenn vinni i grunn-
inn sama starf pa hafa flest allir
akvedin sérverkefni sem peir
bera abyrgd & — en adrir geta
gengid i ef med parf.

Skyr verkaskipting milli starfs-
manna pjénustuvers og simavers

Skyr verkaskipting milli starfs-
manna pjénustuvers og starfsfolk
4 6drum svidum og deildum

Mynd 4. Greining a starfi pjonustufulltraa
Sett fram sem likan menningarségulegrar starfsemiskenningar
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4.4.1 Starfsmenn og vidfangsefnid

{ rannsékn pessari eru starfsmenn pjénustuvers sem eru gerendur skv.
skilningi starfsemiskenningarinnar. bPad er starf pessara einstaklinga sem
breytist, Ur pvi ad veita mjog persdnulega pjonustu og oft einstaklings-
midada i pad ad verda leidbeinendur eda kennarar. beirra starf mun i
auknum meeli felast i pvi ad kenna fullordnum einstaklingum, en peir
gera sér grein fyrir ad pad getur gengid misjafnlega. Vidskiptavinir eru
misjafnlega vel i stakk bunir til ad takast @ vid breytingar og sinna eigin
malum.

Vidfangsefnid, eins og adur hefur komid fram, er su breyting sem
verdur a starfi fulltrdanna i pjénustuverinu. Vidfangsefnid snyr ad pvi ad
takast 4 vid nytt og breytt hlutverk og hvernig peir sem starfsmenn geti
sinnt hinu nyja starfi a fullnaegjandi hatt. Hvernig geta peir kennt og
leidbeint 68rum fullordnum einstaklingum? bad er petta vidfang eda
utkoma sem er lykillinn ad pvi ad skilja breytingarnar og leerdémsferlid
(Engestrom 2004, bls. 18).

Engestrom (2004, bls. 17) bendir 4 mikilvaegi pess ad gera greinarmun
a viofangsefni og markmidum. Markmid eru medvitud og frekar stutt-
lifud takmork, sem koma fram i atferli eda hegdun einstaklinga innan
kerfisins. Vidfangid (adferdin vid ad nalgast uUrlausnarefnid eda mark-
midid) er hins vegar margbreytilegt, byr yfir innbyrdis métségnum, en er
a sama tima langlift. Vidfangsefni starfsemiskerfis er i stodugri endur-
nyjun, virkar sem hvati og afmarkar stodugt ny markmid. Med hlidsjon af
pbessu ma skilgreina markmid pessara breytinga sem betri og skilvirkari
bjénustu vid vidskiptavini og aukin hagraeding. Vidfangsefnid er hins
vegar folgid i pvi ad takast a vid breytingarnar, leera og undirbua sig fyrir
nytt hlutverk.

4.4.2 Ta=kiog tél

Starfsmenn pjénustuvers bua yfir margskonar verkfaerum sem adstoda
ba vid vinnu sina og eiga ad hjalpa peim vid ad leysa af hendi storf sin.
Verkfeerin eru baedi apreifanleg og dapreifanleg. bau geta verid med-
vitud, en starfsmenn geta lika nytt sér ymis verkfeeri til ad leysa mal an
bess ad vera um pad fyllilega medvitadir.

Helsta verkfeeri sem starfsmenn hafa i pessu tilviki er rafraena pjon-
ustukerfid Tryggur, par sem vidskiptavinir geta sinnt eigin malum. Til ad
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geta notad kerfid og leidbeint hafa starfsmenn fengid namskeid og
bjalfun. bad verdur sidan peirra hlutverk ad leidbeina vidskiptavinum
pbannig ad peir telji sig geta unnid med Oruggum heetti a kerfid.
Starfsmenn lita & namskeidid sem hluta naudsynlegrar starfspjalfunar
eda simenntunar. bad var almennt vidhorf starfsmanna, ad slik starfs-
bjalfun eda simenntun eru dkvedin verkfaeri, sem koma til med ad nytast
i starfi — til ad geta sinnt starfi sinu eins og til er aetlast. Pegar leitad var
eftir aliti starfsmannanna toldu peir allir ad peir nytu einungis gdds af pvi
ad saekja ndmskeid eda starfspjalfun. Oll fraedsla er af hinu géda, og ,vid
getum ekki verid fullbdin i svona breytingar nema pvi adeins ad fa
leidbeiningar og fraedslu” eins og vidmaelandi (1) ordadi pad.

[ pessu breytingaferli var einnig fenginn utanadkomandi leidbeinandi
med namskeid par sem farid var yfir hvernig a ad kenna fullor6num
einstaklingum og hvad parf ad hafa i huga vid pad, en stor hluti
breytinganna felst i pessu. Nanar er fjallad um petta ferli i kafla 5. betta
er i raun pad sem Engestrom nefnir tvofalt areiti, par sem starfsmenn fa
adstod annarra eda verkfaera og leera med pvi, ad takast a vid
urlausnarefnid.

Um samskipti vid vidskiptavini gilda lika akvednar reglur eda rammar
sem nytast starfsménnum sem verkfaeri til ad vinna sina vinnu. A sama
tima eru peer reglur er segja til um hvernig skuli haga starfseminni sjalfri
og hvad hafa purfi i huga i samskiptum vid vidskiptavinina. Reglurnar
gegna pvi tveimur hlutverkum i starfsemislikaninu. Stofnunin hefur sett
starf- og sidareglur sem starfsménnum ber ad fara eftir, en sem verkfeeri
ba segja reglurnar til um hvernig starfsménnum beri ad sinna storfum
sinum og hvernig haga skuli afgreidslu mala. i pvi sambandi m4 benda &
sidareglur TR fra névember 2005 er segja m.a. til um hvernig haga skuli
malsmedferd og koma fram gagnvart vidskiptavinum. bess utan eru i
gildi éskrifadar samskiptareglur sem hafa verdur i huga i samskiptum vid
vidskiptavini. Vidmalendur téludu um ad virda pyrfti dkvedin mork i
samskiptum og syna fdlki vissa virdingu, pad skiptir mali hvernig komid
er fram vid vidskiptavinina og syna verdur 6llum sému framkomu.

AJ pvi leyti nytist petta starfsmonnum sem verkfeeri til ad hjalpa
pbeim vid ad leysa pau verkefni er upp koma. Reglurnar falla p6 einnig
undir pann hluta starfsemislikansins sem nzer yfir reglur pvi peer segja
einnig til um innra starf stofnunarinnar og par kemur fram hid tvipzetta
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hlutverk peirra. Segir t.d. i 3. gr. mannaudsstefnu TR fra 2009 ad starfs-
menn beri sameiginlega abyrgd a pvi ad pjéna vidskiptavinum sem best,
jafnt utan sem innan stofnunarinnar skv. gildum, hlutverk og stefnu TR.

Frodlegt var pd ad heyra vidmalanda (1) segja kaffistofuna eins og
verkfeeri.

Han er nefnilega naudsynlegt verkfzeri. Og par télum vid og
forum oft yfir, pegar madur er buinn ad telja upp ad 360,
eitthvad mal sem madur er svona alveg & grensunni um og
hvort vid getum leyst, og vegna pess ad, félk er misjafnt ad
taka @ maéti okkar adstod, og pd er stundum gott ad fara inn
a kaffistofu og telja upp ad 360 og raeda vid pina
samstarfsmenn.

par eru malin gjarnan raedd, lausnir vid ymsum vandamalum og spilin
16gd 4 bordid par sem starfsmenn geta reett sin 4@ milli og fengid studning
hvors annars.

Naudsynlegt er ad minnast a pa handleidslu sem starfsménnum pjon-
ustuversins var bodid upp a. M4 lita a pad sem eitt peirra verkfaera sem
beir hafa til ad takast a vid breytingar, pé pad hafi verid mjog skiptar
skodanir medal vidmalenda um tilgang og arangur handleidslunnar.
betta er pé vidleitni af halfu yfirmanna til ad leggja sitt ad morkum.

Hvad vardar onnur verkfzeri, pa er pad mat starfsmanna ad peir hafi
bau verkfaeri sem til purfi og peir fai pad sem a vantar, sé pad eitthvad.
beir fai ad saekja pau namskeid eda simenntun sem peir éska eftir og hafi
til pess fullan studning. Vidmaelandi (1) nefndi pad sérstaklega ad hann
hefdi i vetur sott namskeid 4 vegum Starfsmenntar sem heitir ,Tals-
madur breytinga“. Taldi hann ad pad namskeid hefdi einungis verid
honum til g6ds og hann hefdi laert mikid & pvi og breytt vidhorfi hans til
breytinganna og ferilsins alls.

Ef litid er til starfsumhverfis pjénustuversins sem verkfaeri, sem nytist
starfsmoénnum til ad sinna vinnu sinni pa kom pad fram i samtélum vid
vidmeaelendur ad gera pyrfti breytingar @ vinnuadstédunni eda salnum
sem peir sitja i. Sveedid er opid rymi og hentar illa til ad sinna nyju
hlutverki, par sem einstaklingar eiga ad fa kennslu. A nuverandi tima-
punkti liggja fyrir hugmyndir ad breytingu skipulagsins. sem hafa verid
kynntar starfsmonnum.
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4.4.3 Dbjoénustuverid sem litid samfélag

Vinnustadurinn, p.e. starfssamfélagid, samanstendur af sex einstakl-
ingum sem vinna nokkud pétt saman. Ur vidtdlum matti heyra ad starfs-
menn leggja mikid upp Ur gédri og personulegri pjonustu vid vidskipta-
vini. Godur starfsandi rikir & stadnum, adsteedur nokkud goédar og
samstarfsmenn almennt bodnir og bunir til ad adstoda, enda segir i
sidareglum TR (Tryggingastofnun rikisins, 2005) ad starfsmenn skuli
leitast vid ad leiGbeina hver 60rum eins og tok eru a og temja sér
gagnkvaema kurteisi og drengilega framkomu. Eins og gengur i 6llum
samfélogum eru einstaklingarnir misjafnlega sterkir innan hépsins. Sumir
eru leidtogar en adrir fylgja, stundum an pess ad gera sér grein fyrir pvi.
En allir t6ludu vidmeelendur um ad eining rikti medal starfsmanna,
starfsandi vaeri gédur og sjalfsagt mal veeri baedi ad leita eftir adstod og
veita hana. Vidmeaelandi (2) talad lika sérstaklega um pad hversu gaman
veeri ad fa inn unga félkid sem kynni svo margt sem pau geetu leert af
beim og pau veeru bodin og buin til ad adstoda hina gémlu.

[ grunninn sinna starfsmenn pjénustuversins allir sama starfi en hafa
b6 allir einhver sérverkefni sem peir bera dbyrgd 4. Geta peir pvi hlaupid
i skard annarra ef svo ber undir.

Akvedin stéttaskipting eda greinileg mork eru & milli deilda og svida,
vidmaelandi (1) taladi t.d. ,um félkid 4 efri heedum” sem tulka ma sem
bessa stéttaskiptingu.

Skyr verkaskipting er milli peirra sem sinna persénulegri pjonustu og
beirra sem sinna pjonustu i sima. Med peirri breytingu sem ordid hefur
undanfarin ar eru vidskiptavinir farnir ad fa meiri adstod i sima og alagid
pbar hefur aukist en ad sama skapi minnkad i pjénustuverinu. Ekki virtist
mikill ahugi hja vidmeaelendum um ad hlaupa i skardid og fara i simaverid.
P6 sagdist viomaelandi (3) vera tilbdinn ad gera hvad sem er og taldi pad
ekki eftir sér ad fara @ simann ef svo baeri undir.

[ samtali vid deildarstjéra kom petta vel fram, en hin nefndi pad ad
peir starfsmenn sem nu pegar eru i pjonustuverinu hefdu engan dhuga a
ad fara yfir i simaverid. Med tilkomu nyrra starfsmanna vaeri atlunin ad
breyta pessu og ahugi hja yfirménnum a pvi ad starfsfélk geti gengid
meira i storf milli deilda, eda roterad meira & milli starfa.
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4.4.4 Reglur samfélagsins

Tilgangur og starfsemi stofnunarinnar er bundinn i 16g um almannatrygg-
ingar nr. 100/2007 en i 2. mgr. 2. gr. laganna segir ad Tryggingastofnun
annist lifeyristryggingar skv. pessum l6gum. pad pydir ad allar lifeyris-
tryggingar falla undir peer, p.m.t. ellilifeyrir, 6rorkulifeyrir, 6rorkustyrkur
og barnalifeyrir auk fleiri trygginga. Starfsemi stofnunarinnar er fast-
motud og ber ad vinna skv. pessum l6gum en auk pess eru i gildi
reglugerdir um nanari starfsemi og utfaerslu hennar.

Auk pess hefur stofnunin sett starfsménnum sinum akvednar starfs-
og sidareglur sem gilda um starfsemina, pjonustuna og samskipti baedi
innan fyrirtaekisins og einnig at 4 vid. Ma par m.a. nefna ad i 3. kafla
mannaudsstefnu TR par sem er fjallad um pjénustu, er starfsmoénnum
®tlad ad bera sameiginlega dbyrgd a pvi ad pjona vidskiptavinum sem
best jafnt utan sem innan stofnunarinnar.

Einnig verdur ad minnast a hinar éskrifudu samskiptareglur sem eru {
gildi og minnst var a fyrr, hvort sem er i samskiptum vid samstarfsfélk en
ekki sidur i samskiptum vid vidskiptavinina. Ekki hafa verid settar
sérstakar reglur um slik samskipti, en ljost er ad geeta verdur sérstakrar
varkarni i samskiptum vid vidskiptavini, hvad ma segja og hvenar og
hvernig ber ad haga sér.

4.4.5 Hverju eiga breytingarnar ad skila?

Atlud nidurstada med pessum breytingum & ofangreindu starfsemis-
kerfi, p.e. pjonustuverinu er bezett og skilvirkari pjénusta vid vidskiptavini
og um leid aukin hagraeding. Pad naest fram med breyttu hlutverki
starfsmanna og préun rafraens pjonustukerfis.

Til ad markmid pessi naist og verdi ad veruleika og starfsmenn geti
sinnt nyju hlutverk purfa peir ad afla sér nyrrar pekkingar. pa pekkingu
hafa peir reynt ad afla sér med pvi ad taka patt i namskeidum eda
kennslu & pjénustukerfid. Enginn starfsmannanna hefur komid ad
kennslu adur, svo petta er alveg nytt svid fyrir pa.

4.5 Hvernig fer namio fram?

Adur en fjallad er um laerdémsferlid sem fer af stad vid breytingarnar er gott
ad hafa i huga ord Honnu Toiviainen (2003, bls. 42) en hun segir, ad pad
burfi ad skoda hvernig patttakendurnir leera, p.e. hvernig peir lera med
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hegdun sinni svo haegt sé ad skilja ,dynamikina“ eda flaedid i ndmsferlinu og
samvinnuna sem myndast innan samfélagsins. Namid er métsagnarkennt
ferli sem fer af stad vid ad starfsmenn leita sameiginlegrar lausnar 3 tilteknu
vandamali og er hegdun beirra svar vid breytingunum, peirra leid til ad
takast 4 vid pzer og lera samhlida pvi.

Kveikjan ad breytingaferlinu i pjénustuverinu er svar vid taekniproun,
aukinni notkun Netsins, betri pjonusta og aukin hagraeding. Fram til
pbessa hefur préunin verid haeg en stigandi, en nd er svo komid ad
starfsmenn komast ekki hja pvi ad skipta um hlutverk. En peir setja
akvedid spurningamerki vid stodu sina vid naverandi dstand og gera sér
grein fyrir pvi ad hdn er ad breytast,- hlutverk peirra i starfseminni
verdur 6druvisi. Vid pessa préun fer af stad einhvers konar ferli, - ferli til
ad takast & vid breytingarnar.

Til ad skoda og meta hvernig leerddmurinn eda namsferlid fer fram er
gott ad hafa peer spurningar sem Engestrém setti fram og sja ma a bls.
34 (kafli 2.3.2.1) og verdur leitad svara vid peim hér 3 eftir.

4.5.1 Hverjir eru pad sem lzera

Vid pessar breytingar eru pad starfsmenn pjonustuvers sem purfa ad
leera starf sitt og vinnulag upp a nytt, p.e. hvernig sinna & dkvednum
hluta starfsins sem ekki hefur verid til 4dur. Hefst par med hringras
viofedms nams, pegar upp vakna spurningar um nytt fyrirkomulag og
starfsmenn purfa ad tileinka sér nytt vinnulag (sbr. kafli 2.3.3.3. par sem
fjallad er um grunnhugmyndina). Namid hefst pegar ljdst er ad breyt-
ingar verda a starfseminni. Starf pjénustufulltrdanna hefur fram til pessa
verid i nokkud fostum skordum og unnid eftir akvednum reglum og
skipulagi. NU breytist hlutverk peirra og hja peim vakna upp spurningar
um hvernig peir geti sinnt hinu nyja hlutverki, p6 innan ramma laga og
reglna. beir purfa ad finna nyjar leidir og leera nyja hluti til ad sinna nyju
hlutverki. betta er ekki bundid vid einstaka starfsmenn, heldur & petta
vid um alla starfsmenn pjonustuversins og er sameiginlegt vidfangsefni
beirra. Vidmaelendur s6gdust almennt jakvaedir i gard breytinganna hvad
vardadi pa sjalfa og so6gdust vera tilbunir til ad taka patt i peim. Engu ad
sidur upplifa peir dkvedna Odvissu ad peirra sogn, likt og fram hefur
komid. En breytingarnar verda, hvort sem peim likar betur eda verr og
beir hafa ekkert um pzer ad segja.
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4.5.2 Hvers vegna lara starfsmennirnir?

Vidfangsefni ndmsins eda starfseminnar (Object of activity) eru einstakl-
ingarnir sem leita eftir pjonustu stofnunarinnar. Pé ad lita megi &
vidskiptavini sem einn hép, er petta stér og fjolbreyttur hdpur med
mismunandi parfir og eru starfsmennirnir mjég medvitadir um pad.
Vidskiptavinir leita eftir pjénustu en hlutverk starfsmannanna er nu ad
kenna peim og leidbeina hvernig peir geta afgreitt sin mal og eru um leid
pbeim til halds og trausts. Starfsmennirnir purfa ad lzera til ad geta tekist
a vid petta nyja hlutverk. Til ad geta pad purfa peir ad efla faerni sina og
auka pekkingu, ad prdast i starfi til ad sitja ekki eftir.

4.5.3 Hvernig leera starfsmennirnir?

Eins og adur hefur komid fram eru verkfeeri starfsmannanna margyvisleg,
en verkfaerin nota peir til ad takast a vid breytingar og laera nytt hlutverk.
Einkum verdur litid til tveggja verkfeera hér. Er pad gert par sem petta
eru helstu verkfeerin sem eiga vid i pessu ferli og hefur einna mest ahrif 4
starf peirra og samskipti vid vidskiptavinina. Annars vegar er um ad raeda
toélvukerfid Trygg. Til ad geta notad kerfid og ad pad nytist vidskipta-
vinum sem best, purfa starfsmenn fyrst ad fa géda pjalfun til ad geta
leidbeint nyjum notendum.

Annad verkfzaeri sem starfsmenn hafa og peir geta notad til ad eiga
samskipti vid vidskiptavinina er sjalft tungumalid. Tungumal er eitt mikil-
vaegra verkfaera, an pess yrdi erfitt ad eiga samskipti vid adra og um leid
erfitt ad kenna 6drum og leiBbeina. En i pessu tilviki eru vidskiptavinir
misvel i stakk bunir til ad taka 4 maéti leidbeiningum. Margir vidskipta-
vinanna eru af erlendum uppruna og pa hafa oft komid upp erfidleikar
vid ad midla upplysingum til peirra. Ef ekki hefur gengid ad raeda 4
islensku er stundum notast vié ensku, en pd er ekki vist ad badir adilar
hafi naegilega géd tok a henni til ad skilja almennilega hvad um er ad
raeda, enda enska ekki peirra mal. Annad, eins og komid hefur fram, pa
eru vidskiptavinir margir hverjir 6ryrkjar og eiga sumir hugsanlega erfitt
med tal og heyrn. Verdur pa hlutverk tungumalsins sem verkfzeri enn
greinilegra og pa hugsanlega i formi mynda og tékna.

Eins og fram kom i kafla 2.3.3.2. pa felst hluti af naminu i svokélludu
tvofoldu areiti, par sem latin er i té leidségn eda verkfaeri sem gerendur
nota sidan til ad madta nyjar adferdir til ad laera eda vid urlausnarefnin.
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Starfsmenn, sem gerendur taka pannig inn ny verkfaeri pannig ad peir
eru ekki bundnir vid gémlu verkfaerin. Vid petta myndast tvofalt areiti
sem hrindir af stad nyju ferli, ferli til ad leita nyrra leida og auka pannig
proska sinn og feerni.

Segja ma ad petta tvofalda areiti i ferlinu birtist 8 tvennan hatt. Lita
ma & patttoku allra starfsmannanna a vinnufundum sem haldnir eru med
leidbeinenda sem tvofalt areiti. Par nota starfsmenn fundina sem
nokkurs konar verkfaeri og lera adferdir sem beir geta beitt vid
kennsluna. Um leid gera peir sér grein fyrir pvi hversu adstaedur fullord-
inna ndmsmanna (vidskiptavina) eru odlikar milli einstaklinga og fra-
brugdnar 68rum aldurshédpum. barna kemur inn leidbeinandi, - einhver
sem veit meira og hjalpar peim af stad til ad takast a vid nytt hlutverk og
um leid nyta peir namskeidsferlid sem verkfaeri.

{ annan stad ma lita & patttoku eins vidmaelandans (1) 4 namskeidi
annars stadar sem tvofalt areiti. A sama tima og hann er ad fara i
gegnum petta breytingaferli hefur hann sétt namskeid par sem farid er i
gegnum breytingar @ vinnustodum og hvernig hann sem einstaklingur
getur studlad ad betra breytingaferli. bPessi patttaka hefur ordid til ad
breyta vidhorfi hans til breytinganna og hann hefur midlad af reynslu
sinni til samstarfsmanna. batttaka hans og vidhorfsbreyting hefur ordéid
til ad yfirmenn hafa dhuga & ad senda fleiri starfsmenn & sama namskeid.

4.5.4 Hvad leera starfsmenn og hver a itkoman ad vera

{ stuttu mali pa birtist ndm pjonustufulltrianna i pvi, ad peir gera sér
grein fyrir peim breytingum sem eru yfirvofandi. beir velta pvi sjalfir upp
hvad peir purfa og vilja leera til ad geta sinnt nyju hlutverki. beir hafa
akvednar hugmyndir um hvad pad er, sem peir vilja leera sérstaklega og
6ska eftir vinnufundum med leidbeinanda. En spurningin vaknar — eru
starfsmennirnir tilbunir i pessar breytingar?

A ferlinum vakna upp &kvednar spurningar eda moétsagnir um
bréunina sem studla ad frekari leerdémi eda nami, sja mynd 4. Métsagnir
baer sem birtast i ferlinu verda til pess ad yta vid starfsménnum og koma
af stad leerddmsferli. Motsagnirnar geta virkad sem hvatning 3
starfsmenn ad vilja laera meira eda annad. Motsagnir geta einnig verid
einhvers konar hreyfiafl fyrir starfsemina og einstaklinga innan kerfisins.

Til ad uppfylla markmid namsferilsins um betri pjénustu og aukna
hagraedingu purfa starfsmenn ad bzeta a sig verkefnum og lera ad takast
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a vid pau. Eitt peirra er ad leera ad kenna fullordnum einstaklingum,
virda mork peirra en um leid ad vekja ahuga peirra & ad nyta sér
mogulega taekni.

bpegar meta & petta namsferli starfsmanna, p.e. hvernig namié fer
fram og hverjir taka patt i pvi, parf ad hafa i huga akvedin atridi sem haft
geta ahrif. Starfsemi stofnunarinnar er i fostum skoréum, bundin af
[6gum og reglum sem ekki er haegt ad hrofla vid. brounin og breyting-
arnar eru 6hjakvaemilegar og parf pvi ad adlaga paer ad umhverfi pvi sem
unnid er i. Annad er, ad lita verdur & hop vidskiptavina sem einstaklinga
en ekki einsleitan hép. parfir, veentingar og moguleikar til ad sinna eigin
malum er mjog mismunandi. Sama kerfi & ad virka fyrir alla, en 8 sama
tima skulu starfsmenn maeta hverjum vidskiptavini par sem hann er
staddur, eins og fram kemur & heimasidu TR (Pjonustu- og kynningarsvid,
e.d. b).

bpegar kemur ad pvi ad skoda hvad starfsmenn vilja og purfa lzera, pa
bda peir nu pegar yfir mismunandi haefni og faerni, pé ad pekking peirra
a malefnum starfsins sé ad stérum hluta si sama. Um leid breytist
hlutverkid sem getur verid ahyggjuefni fyrir suma, en adrir lita 8 pad sem
akvedna askorun eda ogrun og moguleika til ad efla sig i starfi. Ein
moétsoégn birtist { starfspréun starfsmannanna. [ sidareglum TR (Sida-
reglur, bls. 1) er pad lagt & starfsmenn sjalfa ad bera dbyrgd a pvi ad
vidhalda faglegri pekkingu sinni og efla hana. Starfsmenn skulu einnig
leitast vid ad leidbeina hverjir 66rum eins og tdk eru. Hvergi er minnst a
adkomu yfirmanna eda stjérnendur og studning fra peim. Nam virdist pvi
eiga ad vera algjorlega @ forsendum einstaklinganna. Ad sogn vidmeel-
enda pa virdist petta vera svo. beir segjast vissulega fa studning til
patttoku i ndami eda efla pekkingu sina, en ekki sé unnid markvisst ad pvi.
Hins vegar matti skilja & yfirmanni ad starfsmenn séu ekki ad fullu
medvitadir um pessa dbyrgd. Stjornendur eru hins vegar almennt mjog
medvitadir um ad starfsmenn purfi ad efla sig i starfi en hvorki sé unnid
markvisst ad pvi né haldid utan um pad. Abyrgd og frumkvaedi
stjérnenda sést m.a. i pvi ad peir attu frumkvaedi ad peim namskeidum
sem haldin hafa veird um Trygg og fullordna ndmsmenn.
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Ekki eingdngu spurning um
paegindi f. vidskiptavini eda
préun, heldur hagraedingu i

o -

Namskeid og vinnufundir fyrir starfsmenn
um kennslu fullordinna
Azstlanir settar fram um
endurmenntun/starfspréun
starfsmannaeim
4. stigs motsagnir

ir med lei

Starfsmenn raeeda saman og bera saman

baekur sinar — hvernig meta peir st6duna.
Tileinka starfsmenn nyjar adferdir vid
vinnu?

3. stigs métsagnir milli starfsemiskerfa —
starfsmenn eru baedi nemendur og um leid
ad tileinka sér adferdir vid kennslu - verda

leidbeinendur

C

Stjornendur telja
ad breytingar taki

styttri tima en
starfsmenn

Starfsmenn bera dbyrgd a
eigin starfspréun og ad
vidhalda pekkingu.

— eigin dbyrgd
pratt f. ohjakvl. préoun

bjénusta og hlutverk fyrirtaekis i
fostum skordum, bundin af
|6gum og reglum.

1. Fyrirséd/Vidurkennt ad pjénusta
mun breytast. Nu er dhersla &
persénulega pjonustu vid
vidskiptavini— baedi i sima og &
stadnum
Starfsemi i fostum skordum, unnid eftir
dkvednum reglum en umhverfi
krefst breytinga.

Starfsemi ekki breytt en
breyttar adferdir vid afgreidslu
naudsynleg og i raun

Shjakveemileg préun.

R

2. Aukin taekni og netvaeding hefur
leitt til 6hjakvaemilegra breytinga.
Starfsmenn medvitadir um pessa
préun sidustu dra og gera sér grein
fyrir ad starf peirra breytist.
Pbarfagreining/stédumat & hafni og
faerni starfsmanna i pjonustuveri

-

Stor hépur vidskiptavina
sem samanstendur af

Hja starfsmdnnum vakna spurningar Bt EisEl igu:

um hvernig peir geti leyst nytt starf
af hendi - vantar til pess kunnattu

3. Starfsmenn vilja og purfa:
- lzera ad kenna fullordnum
- Starfsmenn lzera hverjir af 68rum.
-Starfsmenn purfa ad laera 4 kerfid sjalfir

Breytingar & starfi?
Hvada feerni og haefni
purfa starfsmenn ad

baa yfir ?
(verkfaeri) y‘F- G
- Kallar 3 breytta verkaskipting og ny starfsma.nna?
verkefni .

- Efla og auka faerni og pekkingu

Fram til pessa hafa fulltrdar
bjénustuvers verid i pjonustuhlutverk
— hlutverkin eru ad breytast og nd eru

beir ad verda leidbeinendur.

~felast i
hlutverkaskiptingu — hafa peir faerni
og kunnattu til pess?

Mynd 5. Ferli viofedms nams hja TR

A mynd 5 ma sja hvernig namsferlid fer fram hja pjénustufulltrdunum. [ fyrstu er
starfsemin skodud, hver er hin nid og hvernig mun hun breytast. Fyrsta stigs
métsagnir birtast pannig, ad hja starfsménnum vakna upp spurningar um
hvernig breytingarnar munu prdast og hvernig peir geti leyst nytt hlutverk af
hendi. Sidan eru 2. stigs motsagnir skodadar. Starfsemin er greind nakveemlega,
hvad er pad sem hefur ahrif og hverjar eru raunverulegar breytingar? Hver er
stada starfsmanna og yfir hvada haefni og feerni purfa peir ad bua til ad geta
sinnt nyju hlutverki? P4 er komid ad utfeerslu nyrra leida og settar fram
hugmyndir og/eda likan ad nyrri og breyttri starfsemi. Starfsmenn gera sér grein
fyrir breyttu hlutverki sinu og vilja baeta vid og auka pekkingu til ad geta sinnt
hinu nyja starfi. beir leggja fram hugmyndir um hvad peir vilja leera og hvad
muni gagnast peim. P4 er komid ad pvi ad setja i gang og framkvaema.
Starfsmenn f4 namskeid og/eda vinnufundi med leidbeinendum par sem farid er
yfir mal er tengjast breytingunum. Hvad vilja peir leera, hvad og hvernig.
Starfsmennirnir raeeda saman og bera saman bakur sinar og leera pannig lika
hver af 68rum. A medan & pessum hluta ferlisins stendur, pa eru starfs-
mennirnir sjalfir nemendur og eru um leid ad lzera til ad geta kennt 6drum.
beirra hlutverk er pvi raun tvofalt 4 pessum timapunkti. P4 er komid ad pvi ad
hrinda adgerdum i framkvaemd. Setja parf fram azetlun um starfspréun og
endurmenntun starfsmanna, pannig ad peir fai pjalfun og kennslu vid haefi.
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4.6 Hvernig birtist sveedi mogulegs proska?

Likt og fram kom i kafla 2.3.3.4 er svokallad svaedi mogulegs proska eitt
lykilhugtaka i starfsemiskenningunni, par sem att er vid sveedi milli raun-
verulegrar pekkingar sem einstaklingar eda starfsmenn bua yfir og
mogulegrar pekkingar sem peir geta aflad sér med pvi ad leysa urlausn-
arefnid fai peir adstod einhvers sem byr yfir meiri pekkingu en peir eda
verkfaeri sem nytist peim. Sveedi mogulegs proska er pvi pad svaedi sem
einstaklingar eda hdpar geta utvikkad og baett vid pekkingu sina.

betta sveedi mogulegs proska birtist hja starfsménnum er peir fara ad
raeda malin sin @ milli, p.e. breytingarnar og hvernig peir geta tekist 4 vid
bzer og setja nidur hver dzetlud dtkoma & ad vera. beir sja pannig hvad
bad er sem peir purfa ad takast 4 vid og leysa, hvada nidurstédu peir
gera rad fyrir og hvernig peir geta leert til ad na fram peim markmidum.
beir reeda saman, setja fram hugmyndir og fa til sin leidbeinendur er
nytast peim vid petta verk. bPannig uUtvikka peir alltaf eigin sjéndeildar-
hring, baeta pekkingu sina og auka faerni sina. beir fa til pess adstod
leidbeinenda, verkfeeris sem er Tryggur og ekki sist samstarfsfdlks.
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5 Hafa starfsmenn eitthvad lzert?

begar ljdst var ad breytingar yrdu a starfsemi pjonustusvidsins var strax
hugad ad pvi hvad haegt vaeri ad gera til ad styrkja starfsmennina sem
par starfa og um leid draga ur peirri évissu sem peir upplifa. Ad sogn
deildarstjéra var reynt ad gera starfsmonnum audveldara fyrir ad takast
4 vid breytingarnar (Asdis Eggertsdéttir, munnleg heimild 22. mars
2011). Allir starfsmennirnir hafa m.a. sétt namskeid um notkun Tryggs og
att moguleika & handleidslu sérfreedings auk pess sem fenginn var inn
leidbeinandi sem fjalladi um kennslu fullordinna. En i ljési peirra breyt-
inga sem eru ad verda pa mun petta atridi vera einna mikilveegast. Auk
bess er reglulega bodid upp 4 annars konar namskeid sem allir starfs-
menn geta sott en nytast hverjum og einum mismikid vid vinnu sina.

5.1 Namsferlid og markmid pess

[ tillégum sem leidbeinandinn, Hrébjartur Arnason, lagdi fyrir stjorn-
endur um verkefnid sem honum var falid, er atlunin ad hanna og leida
namsferli med starfsmonnum pjénustuversins og er tilgangurinn ad
hjalpa peim ad maeta breytingum f starfi (Hrébjartur Arnason e.d. 2011,
Hugmyndir og tilbod). Markmidid med namsferlinu er ad auka faerni
starfsmannanna og ad pvi loknu eiga starfsmenn medal annars ad hafa
grunnpekkingu @ kenningum og hugmyndum um sérstodu fullordinna
namsmanna, nad valdi 8 hugmyndum, vidhorfum og adferdum til ad
leidbeina fullordnum, auka samskiptafaerni sina og profad nokkrar
gagnlegar adferdir til ad takast & vid erfid samskipti og loks ad hafa
tileinkad sér mismunandi adferdir til ad leidbeina vidskiptavinum sinum
a tolvur (Hrébjartur Arnason e.d. 2011, Hugmyndir og tilbod).

Namsferlid samanstéd af fimm fundum med starfsménnum svidsins. |
upphafi var haldinn einn vinnufundur (31. jandar 2011) par sem farid var
yfir veentanlegar breytingar a starfinu og hvernig starfsmenn vilja takast
a4 vid pessar breytingar. A peim fundi var unnid ad parfagreiningu par
sem starfsmenn 16gdu mat a hvada faernipeetti peir téldu gagnlegast ad
lzera. [ framhaldi af fyrsta fundi voru skipulagdir fleiri fundir.

Alls verda fundirnir fjorir (auk vinnufundarins i upphafi) & vormisseri
2011. Gert er rad fyrir ad sidasti fundur verdi haldin i mai.
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A 68rum fundinum sem haldinn var 7. febrdar var m.a. farid yfir atridi
sem einkenna fullordna namsmenn. Hvad er svona sérstakt ad vera
fullordinn namsmadur og hvers vegna, hvada reglur gilda um fulloréna
namsmenn og hvad ber ad hafa i huga vid kennslu peirra? A pessum
fundi var patttakendum kynnt Yammer, sem er opid 6rbloggsvaedi og
beir hvattir til ad nota pad, skrd nidur tilvik pegar peir purftu ad
leidbeina vidskiptavinum sinum.

A pridja fundinum sem var haldinn 9. mars var m.a. fjallad um sam-
skipti vid vidskiptavini og hvernig ber ad haga sér fagmannlega vid
leidsoégn. A fiérda fundi (28. mars) var farid yfir hvernig best er ad haga
télvukennslu. Var farid i gegnum atridi eins og hvad félk er ad lzera,
studningur vid namid i formi leidbeinanda og/eda handbdkar, hlutverk
leidbeinandans og ad kenna & forsendum nemandans. | lokin er svo
aeetladur fjordi og sidasti fundur i mai. Efni pess fundar er m.a. ad rifja
upp hvad patttakendur hafa laert, meta namid sjalft og hvernig pad hefur
nyst peim.

5.2 Hefur namsferlid nyst eitthvad?

Rannsakandi hitti vidmaelendur i sidari vidtolum pegar fjordi og naest-
sidasti fundur hafdi verid haldinn. £tlunin var ad kanna hug peirra og
vidhorf til pessa namsferils, hvort pau hefdu lzert eitthvad og hvort pau
telja sig nyta sér efnid vid vinnu og gera sér grein fyrir pvi.

Allir vidmaelendur utan einn voru a pvi adé pau hefdu lzert eitthvad
nytt. Og pd svo ad efnid veeri ekki alltaf nytt, pa veeri pad alltaf til goda
ad fa ndmskeid og pau skerptu oft & dkvednum atrium. Einn vidmeel-
andinn (3) ordadi pad svo, ad svona namskeid ,kippir manni upp ur
hjélférunum® og atti pa vid ad ekki sé gott ad hjakka alltaf i sama farinu.
Adrir vidmaelendur héféu svipada sogu ad segja og toldu sig lera tolu-
vert & namsferlinu pé erfitt veeri kannski ad finna pad strax, en su
breyting vaeri kannski dmedvitud. Enn annar vidmaelandi (1) sagdi ad
leidbeinandinn hefdi fjallad um efnid, p.e. fullordna ndmsmenn at fra
vidara samhengi en hann hefdi séd pad fyrir sér.

Vidmaelandi (5) var hins vegar mjog o6sattur vid ferlid, taldi pad of
langt og algjora timasdun, einn til tveir fundir heféu verié nég. Vidmeel-
andinn taldi sig kunna pad sem til pyrfti til ad takast & vid breytingarnar
og hefdi litlu eda engu breytt er keemi ad nyju verklagi. Pegar vidmael-
andinn (5) var spurdur ad pvi hvort hann teldi ad adrir hefdu i einhverju

70



breytt sinu verklagi, pa sagdist hann ekki vita pad — hann skipti sér ekki
af pvi hvernig adrir ynnu sina vinnu. Vidhorf pessa vidmalanda (5) var
annad en hinna, enda var pad mat hans ad umradd préun vaeru sur eins
og adur hefur komid fram. betta vidhorf hans hefur ahrif a4 patttoku hans
i namskeidsferlinum og moétar skodanir 4 pvi og breytingunum almennt.

Deildarstjéri var hins vegar almennt mjog anaegdur med namsferlid.
Margt sem kom fram hefdu pau reyndar vitad, en alltaf gott ad rifja upp.
Namsferlid hefdi po tekid of langan tima, p.e. fjoldi kennslustunda var
haefilegur en hefdi matt na yfir styttra timabil. Pad er von yfirmanna ad
sja breytta hegdun starfsmanna vid vinnu sina. bad er mat deildarstjéra
ad hopurinn hafi ekki tekid breytingunum vel og sé ekki jakvaedur i gard
beirra, en med namskeidi sem pessu og 6drum studningi er vonast til ad
4 bvi verdi breyting (Asdis Eggertsdéttir, munnleg heimild 22. mars
2011).

Er kannad var vidhorf viomeelendanna til vidskiptavinanna og hvort
framkoma gagnvart peim hefdi eitthvad breyst, pa svorudu pau 6ll ad
svo hefdi ekki verid. | peirra huga eru vidskiptavinir einstaklingar sem
umgangast a af fullri virdingu og koma parf til méts vid parfir peirra. Slikt
hefdi ekkert breyst, en hins vegar geeti pad verid ad pau ndlgudust
vidskiptavini @ annan hatt. Flestir vidmaelendanna toldu sig hafa breytt
sinu vinnulagi @ einhvern hatt, an pess pd ad geta bent 4 akvedid atridi.
A sama tima var pad einnig mat peirra ad adrir hefdu ekki breytt vinnu-
lagi sinu, nema ad takmorkudu leyti. Einn vidmaelendanna (1) sagdi pad
geta helgast af pvi ad almennt vaeru neikvaed vidhorf til breytinganna. Ol
toéldu pau pé, ad pau hefdi getad kennt vidskiptavinum sinum eitthvad
nytt, eda i pad minnsta vakid ahuga peirra 4 ad proéfa sig afram.

5.3 Heimavinna og Yammer!

A fyrsta fundinum i ferlinum var starfsménnum sett fyrir nokkurs konar
heimavinna sem atti ad virka sem studningur fyrir starfsmennina. [ fyrsta
lagi attu starfsmenn og stjornendur ad halda reglulega fundi milli funda
med leidbeinanda, i 6dru lagi atti starfsfélkid ad halda dagbdk um ferlid
a sameiginlegu o6rbloggsvaedi er nefnist Yammer um pad sem pau hafa
leert, g60 rad, vandamal og reynslu og loks attu pau ad taka sameiginlega
leslista yfir gagnlegt lesefni.
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begar starfsmenn voru spurdir hvort haldnir heféu verid reglulegir
fundir peirra og stjérnenda, milli fundanna med leidbeinanda kom i ljés
ad slikir fundir hofdu ekki verid haldnir og malin ekki reedd neitt
sérstaklega a milli. Haldnir eru venjubundnir vikulegir fundir um malefni
er snerta vinnuna og malefni lidandi stundar en ekkert var komid inn a
namsferlid & peim fundum. pPad virtist hvorki vera timi né ahugi a8 ad
raeda ferlid a pessum fundum.

Sett var upp Yammer—vefsveedi sem hugsad var sem studningur vid
starfsmennina, par sem peir geetu skrifad um allt og ekkert sem tengdist
starfinu eda breytingunum. Hugmyndin med pessu var ad starfsmenn
skradu hja sér tilfelli sem peir gaetu notad til ad reeda um & fundunum.
Helst attu peir ad skra i hvert sinn sem peir kenndu einhverjum a Trygg
og ef peir hefdu dhuga maettu peir skrifa eitthvad um pa kennslu nanar.
pannig hefdu pau skra yfir pad hversu mikid pau vaeru ad kenna og veeri
bvi audveldara ad rifja upp tilfelli umraedu a fundunum. Er starfsmenn
voru spurdir um notkun sina 4@ vefsvaedinu var fatt um svor eda pau half
vandraedaleg. Flestir starfsmannanna hofou kikt par inn en fair s6gdust
ad hafa skrifad eitthvad. Ma segja ad 2-3 starfsmenn hafi verid virkir og
Iatid i sér heyra. Adrir sogdust hvorki hafa tima til ad sinna pessu né hafa
ahuga. Vidmeelandi (3) sagdi ad suma daga keemist hann ekki i télvu
stéran hluta dagsins vegna annarra verkefna og pvi geefist ekki timi til ad
lesa innlegg annarra eda koma med nytt. Viodmeelendur svorudu pvi
einnig til, ad peir sogdust ekki hafa neitt til ad skrifa parna inn, pau
raeddu heldur malin sin @ milli. betta sameiginlega vefsvaedi virdist pvi
ekki hafa nyst eins og upphaflega var dztlad. Vidmaelandi (1) oréadi pad
svo:

Sko, ég hef kannski ekki rosalega mikid gagn af pvi medan
allir taka ekki patt i pessu. pad gerist ekkert 68ruvisi. Madur
feer ekki komment & pad sem madur er ad gera, svo ég
hugsa hvad pad er raunverulega sem madur 4 ad setja
pbarna inn. Og pad er aldrei kommentad 4 pad sem madur
setur en petta tekur ekki nema 6rstutta stund.

Deildarstjori tok pd ekki jafn djupt i arinni en taldi petta po ekki hafa

nyst sem skyldi, hefdi farid meira i spjall en pd hefdu komid godar
abendingar inn @ milli og nefndi dkvedid deemi pvi til studnings.
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Ma eetla ad dkvedins misskilnings hafi gaett med petta vefsveedi. bad
var hugsad sem studningur og opid svaedi til skodanaskipta, en starfs-
menn upplifdu pad meira sem skyldu ad skrifa par inn og hoféu ahyggjur
af pvi ad hafa ekki lagt neitt til malanna.

Ad lokum voru starfsmenn bednir um ad taka saman leslista yfir efnid
sem pau voru ad leera, eitthvad sem pau teldu gagnlegt og nytast sér.
Enginn starfsmanna raeddi petta sérstaklega og pvi ma atla ad utkoman
sé litil sem enginn.
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6 Nidurstodur og umraedur

Tilgangur rannsdknarinnar var ad skoda hvernig nam starfsmanna pjén-
ustuvers hja opinberri stofnun fer fram og hvernig peir lzera ad takast a
vid nytt starf eda hlutverk. Teeknipréun og breytt starfsumhverfi kallar a
breytt hlutverk starfsmanna sem & moti gerir kr6fu um nyja faerni og
bekkingu peirra. Nytt hlutverk starfsmanna felst i pvi ad kenna og leid-
beina vidskiptavinum pannig ad peir geti sjalfir sinnt eigin malum i
rafraenu kerfi TR. Vidskiptavinir fa enn persénulega pjonustu, en med
606rum daherslum. Beindist rannsdknin ad pvi ad skoda hvernig ndm
beirra feeri fram, hvernig peir lzera og hvad peir hefdu leert & pvi
namskeidsferli sem hofst i byrjun ars 2011.

Til ad skoda laerdéomsferlid var menningarséguleg starfsemiskenning
notud. Med henni er haegt ad skoda stédu fyrir upphaf breytinga, hverijir
bad eru sem taka patt i henni og hvada adstod eda verkfaeri starfsmenn
hafa til ad takast & vid breytingarnar. bPannig er pjénustuverid skodad
sem tiltekid starfsemiskerfi, par sem starfsmenn eru patttakendur sem
hver um sig byr yfir dkvedinni reynslu og pekkingu er hann byggir ofan a
vid nam sitt. Allir paettir innan kerfisins hafa gagnvirk ahrif hvert 4 annad
pbannig ad starfsemin er métud af umhverfinu og peim einstaklingum
sem eru innan kerfisins.

Med menningarsogulegri starfsemiskenningu er haegt ad skoda og
60last skilning & hvernig nam starfsmannanna fer fram, hvernig ndms-
ferlid er og prdast. Vidfangsefnid eru breytingarnar og nidurstada pess
(eetlud datkoma) er betri og skilvirkari pjonusta vid vidskiptavini auk
hagraedingar. Til ad na fram settu markmidi purfa starfsmenn ad lzera,
b.e. baeta eigin hafni og pekkingu. Namid felst i pvi ad skapa nyja
bekkingu og nyjar adferdir vid ad finna lausnir eda leysa vandamal innan
starfseminnar. Starfsmennirnir leita pvi sjalfir leida til ad leysa motsagnir
sem upp eru komnar. bannig birtist vi6dfedmt ndm innan starfsemis-
kerfisins.

Med vidtdlum vid starfsmenn pjénustuversins var leitast vid ad na
fram vidhorfum peirra og upplifun gagnvart breytingunum. Var lagt upp
med ad skoda hvernig ndm starfsmannanna fer fram og hvort peir hafa
eitthvad leert a tilteknu namskeidsferli sem hugsad var sem dakvedinn
studningur til ad takast a vid breytingarnar.
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6.1 Hvernig fer nam starfsmanna fram mea tilliti til nys
hlutverks peirra?

Rannsdknin synir ad langsteersti hluti ndmsins fer fram & vinnustanum
med einum eda 6drum haetti. Nam starfsmannanna hefur einkum falist i
bvi ad leysa pau vandamal eda motsagnir er upp hafa komid i
breytingaferlinu. Starfsmennirnir laeera med pvi ad tala saman og eru
duglegir vid pad, f4 namskeid og vinnufundi. Pad eru peirra verkfeeri til
ad laera meira og afla sér nyrrar pekkingar. Nam starfsmannanna felst |
svo miklu meira en hefdbundinni menntun, dn pess ad starfsmennirnir
geri sér grein fyrir pvi.

Mest dberandi vardandi nam starfsmannanna er hversu mikid peir
leera med félagslegri patttoku og samskiptum sin @ milli. beir eru ad leera
alla daga, med samraedum, samvinnu og adstod hvert vid annad vid ad
leysa ar malum er upp koma. Namid er pad sem kallad er formlaust, an
markmida og an asetnings af halfu starfsmanna og peir jafnvel gera sér
ekki grein fyrir pvi ad peir eru alltaf ad laera. beir eru tilbuinir ad leita
eftir adstod og veita hana fuslega. Engir adrir hafa pda faglegu pekkingu
sem pessir starfsmenn bua yfir og pvi er ekki audvelt ad leita annad eftir
kennslu. bekking byggir & svo miklu meira en pvi sem beinlinis er haegt
ad mela og vega. bekking byggir a dulinni pekkingu starfsmanna,
viehorfum og hugmyndum. Ndm sem petta er ekki siGur mikilvaegt en
nam sem fer eftir formlegum eda 6formlegum leidum, pé ad markmid
séu ekki eins skyr. Ahrif ndms sem pessa er mikil og koma fram i stérfum
starfsmanna.

[ bessu namsferli starfsmannanna koma berlega i 1jés paer reglur er
Knowles setti fram um nam fullordinna einstaklinga (sja kafla 2.1.1).
Starfsmennirnir bua yfir aralangri reynslu er peir vilja byggja ofan a og
tengja ndmid raunverulegum adsteedum. beir eru medvitadir um porf
sina til ad lszera meira og vilja hafa eitthvad um pad ad segja en 4 sama
tima vilja peir sja tilgang med naminu. Sidast en ekki sist, pa felst stor
hluti ndmsins { pvi ad skoda og leita lausna & akvednum atridum eda
vandamalum.

Nam starfsmanna hefur einnig farid fram eftir 6formlegum leidum,
b.e. pegar starfsmenn hafa fengid leidbeinanda eda kennara til ad fara i
gegnum dakvedna peetti eda faerni sem tengjast nyju hlutverki. Einkum
eru pad tveir paettir par sem starfsmenn fengu sérstakan undirbuning i
og sem telja ma ad hafi nyst starfsmonnum best. Annad er ndmskeids-
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ferli sem starfsménnum var bodid upp 4@ med leidbeinanda par sem
fjallad var um fullordna einstaklinga sem namsmenn, hvad er svo
sérstakt vid pa og hvad parf ad hafa i huga vid kennslu peirra. S3a
leidbeinandi var fenginn sérstaklega inn til ad fjalla um efnid. Hitt er
namskeid eda kennsla par sem hénnudur Tryggs, rafreena tolvukerfisins,
for med pessum starfsmonnum i gegnum kerfid, notkun pess og
eiginleika. [ pvi tilviki er leidbeinandi innanhuss en hann er starfsmadur
TR. Starfsmenn t6ludu sérstaklega um pad namskeid, hversu gott pad
hefdi verid og hversu vel pad hefdi nyst peim. [ badum pessum tilvikum
eru sett fram markmid med kennslunni en namid fer ekki fram eftir jafn
formlegum leidum og vid hefdbundna kennslu og lykur ekki med neinni
stadfestingu og ma pvi flokka sem éformlegt nam, sbr. kafla 2.1.2.

Einn starfsmadur sétti namskeid utan vinnustadarins sem badi
honum og yfirmonnum pdtti takast svo vel, ad akvedid var ad senda fleiri
starfsmenn & sama namskeid sidar. [ pvi tilviki er um ad reeda formlegt
nam, sem hefur skyrt markmid og namskra par sem starfsmadur tekur
medvitadan att i pvi.

Nam starfsmanna fer pvi eftir 6llum peim leidum sem um hefur verid
reett, sbr. kafla 2.1.2. Allar hafa adferdirnar skilad pvi sem til er etlast og
starfsmenn hafa baett pekkingu sina og haefni, hvort sem er medvitad
eda ekki.

6.2 Hverju skiladi namsferlid um fullorona namsmenn?

[ sidari vidtdlum vid starfsmennina var kannad vidhorf peirra og skodanir
a pvi namsferli pegar fenginn var leiébeinandi til ad fjalla um fulloréna
einstaklinga sem ndmsmenn og adstadur peirra.

bpad var mat allra vidmaelanda utan eins, ad pau hefdu haft mikid
gagn og gaman af namsferlinu i heild sinni. Deildarstjéri var einnig a
sama mali. Einn vidmeelandi (5) taldi p6 ad pad hefdi ekkert gagnast og
hefdi verid allt of langt, pau kynnu petta allt hvort sem er. Annar
vidmeaelandi (2) sagdi hins vegar ad svona litil namskeid, eins og hja
Hrébjarti, hefdu svo mikid ad segja. Oll umraeda, 6ll samtdl og namskeid
- petta er allt sem pau purfi virkilega 4@ ad halda til ad takast & vid
breytingarnar. beir eru medvitadir um, ad um fullordna einstaklinga sem
namsmenn gilda sérstakar reglur, pé peir geri sér ekki fullkomlega grein
fyrir pvi hvad gerir pa svo sérstaka. beir gera sér einnig grein fyrir pvi, ad
slik kennsla er ekki si sama og fer fram i hefdbundinni skélastofu. |
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sumum tilvikum parf ad kenna vidskiptavinum 4 alla paetti fra grunni, en
i 6dru tilvikum hafa peir akvedna grunnfaerni og pekkingu til ad takast a
vid petta.

Fjorir vidmeelendur voru a pvi, ad naudsynlegt veeri ad laera ad kenna
fullor6num, slik pekking veaeri af hinu géda. Einn vidmaelandi (5) taldi sig
hafa pa pekkingu til ad bera sem til purfi i petta nyja hlutverk og sa ekki
astaedu til ad hafa ndmskeid um kennslu fullordinna og hvad pa svo langt
sem raunin er.

En pegar upp er stadid, pa var pad mat starfsmanna ad peir heféu
adrar hugmyndir og syn a fullordna einstaklinga sem namsmenn og voru
sammala um ad pad myndi nytast peim i stérfum peirra.

begar starfsmenn voru spurdir ndnar Ut i pad hvort peir heféu i
einhverju breytt hegdun sinni i starfi eda vinnulagi var hins vegar minna
um svor. Vissulega hefdu pau laert ymislegt, en gerdu sér ekki grein fyrir
bvi hvort pau nyttu pad beinlinis i starfi, en pad kaami pa. pau hofdu hins
vegar ekki tekid eftir hvort samstarfsmenn hefdu breytt sinu verklagi.

Allt petta byggir p6 4 hugleegu mati starfsmannanna sjalfra og hvernig
beir sja sjalfa sig i starfi og adra.

Einn hluti pessa namsferils var ad starfsmenn attu ad halda Uti sam-
eiginlegu vefsvaedi par sem pau voru hvott til ad skrifa hugrenningar eda
annad er vid kom starfi peirra, pegar pau toldu sig hafa lzert eitthvad og
sau astxedu til ad deila med samstarfsfolki. Ekki er haegt ad segja ad pad
hafi tekist vel. Baedi eru starfsmenn dvanir sliku, pau toldu ad pad pyrfti
einhvern til ad halda utan um pad og ekki sist ad pad er audveldara fyrir
bau ad tala saman augliti til auglitis, p.e. med félagslegri patttéku. Annad
er, ad pau eru ekki alltaf ad velta fyrir sér hvort pau hafi leert eitthvad
nytt sem pau sja astaedu til ad deila med samstarfsmoénnum. Starfid er
pbeim svo edlislegt ad pau velta ekki fyrir sér einstaka atridum vid
urlausn mala.

betta synir lika, ad kennsla og ndmsefni parf ad vera i samraemi vid
bekkingu og reynslu nemenda. Pessir starfsmenn hafa takmarkadan
ahuga 4 ad nyta sér slika moéguleika i netheimum pé pau vinni vid télvur
alla daga. Ekki er astaeda til ad gera lifid floknara, pegar haegt er ad leysa
pad med samraedum og personulegum samskiptum. Namsefnid parf ad
vera vid hefi og ekki ma heldur gera rad fyrir mikilli heimavinnu milli
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funda. Starfsfolk @ ndg med ad sinna starfi sinu an pess ad baeta ofan 4
bad. Haga parf namsferli eftir ahuga peirra og getu.

6.3 Umrzedur og vangaveltur

Vid rannsdknina komu upp ymsar vangaveltur um efnid og i pessum
hluta er zetlunin ad fjalla um paer sem voktu mesta athygli rannsakanda.
Er pad einkum vidhorf starfsmanna og ahrif pess a starfspréun, naudsyn
bess ad hafa starfsmenn med i radum vid akvardanatoku um malefni er
snerta pa og um mikilveegi pess ad leggja aherslu a starfspréun og
simenntun starfsmanna, slikt er hagur allra hlutadeigandi.

6.3.1 Vinnustadurinn og vidhorf starfsmanna

Mikilvaegt er hverjum vinnustad ad skapa paer adsteedur og andrumsloft
ad starfspjalfun og simenntun pyki sjalfsagt mal og sé edlilegur hluti af
starfseminni. Vinnustadurinn parf ad syna gott fordeemi og gera starfs-
monnum audvelt fyrir ad saekja ndm og simenntun. Billet (2001) syndi
fram & pad i rannséknum sinum ad geedi ndms og starfspjalfunar fari
saman vid pad hversu mikla dherslu fyrirteeki og stofnanir leggja a
simenntun og adgengi starfsmanna ad sliku (sja kafla 2.2). bad er hagur
fyrirtaekisins ad skapa laerdémsumhverfi og virkja starfsmenn. En ad
sama skapi benti Billet & ad vidhorf starfsmanna skiptir ekki sidur mali.
pad parf pvi ad vekja ahuga starfsmanna og gera peim grein fyrir baedi
naudsyn pess ad auka eigin pekkingu, mikilvaegi pess ad efla eigin faerni
og ekki sidur pa anaegju sem flestir hafa af pvi ad taka patt i simenntun
eda ndmi tengdum vinnustad. Blanchard og Thacker komu lika inn &
vidhorf starfsmanna og tengsl pess vid faerni peirra, sbr. kafla 2.2.2 og
hversu mikilveegt pad er ad starfsmenn bui yfir réttu vidhorfum, vilji peir
geta sinnt starfi sinu.

[ samtdlum vid vidmaelendur matti greina pessi ahrif, p.e. vidhorf
starfsmanna til patttoku i nami eda vidhorf til breytinganna i heild sinni.
Starfsmadur (vidmeelandi 5) sem taldi sig kunna allt til ad sinna starfi
sinu sa enga astaedu til ad taka patt i ndmskeidi, hann kynni petta allt.
Hann taldi sig hafa allt til ad bera til ad sinna starfi sinu a fullnaegjandi
hatt, pratt fyrir breytingar, enda taldi hann breytingarnar surar ad eigin
sogn.
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bpannig ad ég purfti ekkert @ pessu ad halda, mér fannst
pbetta samt, - ég tok alveg vel i pad ad kenna fullordnu folki
ad leera. En ég reiknadi ekki med pvi ad pad veeri pad sama
og ég vissi, hélt ad pad veeri eitthvad nytt.

betta vidhorf er i algerri andstodu vid vidhorf annarra viomaelenda.
pott pad veaeri mat annarra starfsmannanna ad peir hefdu pad til ad bera
er pyrfti til ad takast & vid breytingarnar, téku pau fram ad alltaf veeri
haegt ad baeta vid pekkingu sina, 61l menntun veeri af hinu géda.

Madur getur nattdrulega alltaf gert pad [innsk. lera af
60rum]. En ég tel mig fylgjast vel med og pad er bara gott.
Vid hofum reglulega fengid ungt félk med okkur, a pvi lzerir
madur alveg svakalega mikid og getur alltaf snuid sér ad
pbessum krokkum og pau klar ad syna manni.

betta vidhorf kom fram hja vidmalanda (2). Vidmaelandi (3)
sagdist vera leitandi og forvitinn, reyndi alltaf ad koma sér i paer
adstaedur ad hann leeri eitthvad nytt, sem haegt er ad nyta sidar.
Med pessu vidhorfi syna starfsmenn vilja til ad taka patt i ferlinu
og gera sitt besta, breytingarnar verda hvort sem peim likar betur
eda verr.

Billet (2001, bls. 212) benti einnig &4 hversu mikil ahrif neikvaedni
starfsmanna eda tregda til patttoku i ndami hefur & nidurstédur
namsferilsins. betta er i takt vid pad sem sja ma hja starfsménnun TR.
Vidmaelandi (1) sem var tregur til ad taka patt i namskeidi utan vinnu-
stadarins en for fyrir deggjan yfirmanna sagdi vidhorf sitt hafa breyst a
medan 4 namskeidinu stdd. Hann sagdist hafa verid stifur fyrir og atti
erfitt med allar breytingar. bad hefur breyst og ad eigin mati tekur hann
batt i breytingaferlinu af fullum huga.

Einnig var misjafnt vidhorf til breytinganna i heild sinni. Allir starfs-
menn utan einn toéldu sjalfa sig jakvaed i gard breytinganna en 4 sama
tima toldu pau adra vera neikvaeda. bau upplifdu akvedid 60ryggi ad
eigin sdgn en 4 sama tima voru pau jakveaed. bad var hins vegar mat
deildarstjéra ad starfsmenn pjonustuversins vaeru almennt neikvaed |
gard breytinganna, pratt fyrir ad starfsmennirnir segdu annad. Deildar-
stjori taladi um vanmattarkennd hja starfsménnum, pegar hin sagdi:
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pad sem ad er, pau eru 6ll buin ad vera frekar lengi og telja
sig alveg bara fyrsta flokks félk. P6 ad vid séum ad koma
med einhverjar svona.., pa vita pau petta allt. Ja, en gédur
starfsmadur og madur sem kann allt ad eigin aliti, hann
getur alltaf baett vid sig bPetta er bara vanmattarkennd.

betta jakvaeda vidhorf peirra hefur pé ordid til pess ad peir hafa verid
tilbdnir ad taka vid peim studningi og taka patt i undirblningi sem
stofnunin hefur bodid upp a. bPad er ljést ad vidhorf starfsmanna til
breytinganna og namsferla er pvi nokkud misjafnt, en pad skiptir miklu
mali vardandi pad hvernig laerdémsferlid nytist peim.

6.3.2 Skodanir og patttaka starfsmanna skiptir mali

Eitt sem var nokkud aberandi hja viomalendum, var ad pé ad hlustad sé
a pau og leitad til peirra eftir peirra skodunum og aliti, pa er upplifun
beirra su ad ekki sé tekid tilliti til skodana peirra pegar allt kemur til alls.
betta & badi vid um starfspréun, starfsemina og breytingarnar.
Starfsmenn vilja upplifa sig sem hluta af heildinni. Pad var pé mat
deildarstjéra ad malefni er snerti starf pjonustufulltrianna og adst6du
beirra veeru 16g8 undir pau. bad er pvi mismunandi hvernig starfsmenn
upplifa petta gagnvart stjéornendum.

TR leggur aherslu & ad skapa grunn ad oflugri pjénustu og gédum
vinnustad, en i mannaudsstefnu TR (2009, bls. 2) er 16gd ahersla a
markvisst upplysingaflaedi og med pvi sé haegt ad na gddri samvinnu
starfsfolks, 6fluga pjéonustu og godum vinnustad. bad vantar pvi ekki vilja
eda aherslur hja stofnuninni eda stjérnendum, heldur er petta hugsan-
lega spurning um ad koma slikum atridi & framfeeri til peirra er skiptir
mali. [ 7. gr. mannaudsstefnunnar kemur einnig fram ad stjérnendur
skuli jafnan hafa samrad vid samstarfsmenn um malefni er snerta starfid
eda vinnuumhverfid, pannig geti vidtaek satt rikt og gédur vinnuandi. bad
er pvi augljéslega dhersla a abyrgd stjornenda ad koma pessu a framfeeri.
En mat starfsmannanna byggist a vidhorfum peirra til breytinganna og
bvi getur verid ad peir telji sig vera utundan og ekki hafda med i radum.

begar litid er til patttoku starfsmanna i dkvardanatdku og upplysinga-
flaedi er ekki ur vegi ad fjalla um abyrgd starfsmanna a eigin starfsproun.
[ sidareglum TR (2005) og mannaudsstefnu (2009, 6. gr.) kemur fram ad
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starfsmenn beri abyrgd 4 ad efla eigin pekkingu og faerni og er pad i
samraemi vid almennar reglur mannaudsstjornar. Eigi slikt ad gilda um
starfsmenn TR verdur ad gera peim grein fyrir pvi og benda peim a pad.
Af vidtolum matti heyra, ad starfsmenn gerdu sér ekki grein fyrir ad
abyrgdin veeri peirra. Vidmaelandi (1) ordadi pad svo:

... pad er ekkert svoleidis beint sem hvatt er til, pu verdur
svolitid ad hvetja sjalfan pig til ad saekja pau [innsk.
namskeid]. bad er ekkert annad en sjalfsagt ad taka patt i
o6llum peim ndmskeidum sem eru vinnuhvetjandi eda hafa
ahrif & sinn starfsvettvang. Og, pad er meira ad segja, yfir-
menn hvetja til pess ad madur finni sér eitthvad namskeid,
ba parft ad vera sjalfur svolitid inn i pvi ad finna pér
namskeid.

Sami vidmeelandi (1) taldi ekki vera gengid eftir pvi ad starfsmenn
saektu aukna menntun né ad stefnunni veeri sérstaklega fylgt eftir. Engu
ad sidur fengju pau studning, dskudu pau eftir pvi. En pad var mat sama
vidmaelanda ad pad vantadi kraft i endurmenntun starfsfélks. | pessu
samhengi verdur pé ad minnast 4 ord deildarstjora, sem sagdi ad fra
efnahagshruninu 2008 hefdi dregid ur allri simenntun og hun fallid nidur
um tima, en nu vaeri hiin ad komast & réttan kjol smatt og smatt (Asdis
Eggertsdéttir, munnleg heimild 22. mars. 2011).

Um abyrgd starfsmanna & eigin starfspréun kom svipad fram i vidtali
vid deildarstjora, en hdn taldi ad starfsmenn gerdu sér ekki grein fyrir
bessari abyrgd sinni. bad vaeri dalitid i hondum yfirmanna ad benda
starfsmonnum & ad fara a namskeid. Allir voru pé sammala um pad ad
alltaf veeri haegt ad fa studning til ad seekja ndmskeid eda adra
simenntun.

Hins vegar ma atla ad betra sé ad gdd samvinna sé a milli starfs-
manna og yfirmanna um pad, slikt sé arangursrikast og badum adilum til
gdda. Ekki er ur vegi ad aetla ad slik samvinna skili satt og samlyndi milli
starfsmanna og stjornenda.

6.3.3 Samvinna og samskipti starfsfélks

[ rannsékn pessari kom vel fram hversu miklu mali samvinna og
samskipti starfsmanna skiptir. Nam perra 4 sér stad pegar reynsla peirra,
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fagleg pekking og vidhorf eru notud til ad leysa vandamal sem upp koma
i starfi. Starfsmenn laera pannig pegar peir leggja i pukk og leera hver af
60rum, af sameiginlegri reynslu. Er petta i samraemi vié pad sem kom
fram hja vidmeelanda (1), pegar hann talar um ad gott sé ad leita til
samstarfsfolks og tekur samraedur a kaffistofu sem deemi, par sem
starfsmenn rada saman hvernig peir hefdu geta leyst akvedin mal eda
hvad hefdi verid haegt ad gera 6druvisi eda betur. Pessi samvinna byggist
a allri reynslu einstaklinganna, Ur starfi eda daglegu lifi og peirri pekkingu
sem peir bua yfir. Allir vidmaelendur t6ludu um mikilvaegi pess ad geta
leitad til samstarfsfolks, pekking peirra vaeri mikil og ad andinn veeri
godur.

bratt fyrir gddan starfsanda, samvinnu og vilja til ad adstoda sam-
starfsmenn, pa verdur ad segjast eins og er, ad ahugi einstakra starfs-
manna a starfspjalfun og samvinnu par um var mjog mismunandi og
jafnvel mjog takmarkadur hja einstaka vidmaelanda ad mati rann-
sakanda. Starfsmenn sinna allir sinum storfum, hver situr i sinu horni,
breytingarnar verda hvort sem peim likar betur eda verr. Einhverijir
starfsmannanna upplifa akvedid 6o6ryggi, vita ekki hvad verdur pd ad
ljést sé hvada breytingar séu framundan. bratt fyrir ad peir telji ad pad
sé hlustad a pa og hugmyndir peirra, pa séu skodanir peirra ekki teknar
med pegar allt kemur til alls. bPeir vita ad breytingarnar eigi ad leida til
hagraedingar, en vita ekki ndkvaemlega hvernig pad bitnar 8 peim sem
starfsmonnum. bratt fyrir jakveett vidhorf til starfspréunar almennt pa
bitnar vidhorf peirra gagnvart breytingunum i heild sinni & starfsproun-
inni. betta vidhorf hefur haft ahrif & dhuga peirra til ad taka patt og
leggja sitt af moérkum. beir sja vissulega tilgang med ad leera og segja
aukin pekking sé alltaf til béta.

bratt fyrir vidhorf einstakra starfsmanna, pa er pegar Ollu er &
botninn hvolft, mikilveegt i peirra huga ad geta leitad hver til annars eftir
adstod eda upplysingum. AJ peirra mati, pa leera peir einna mest a peim
samraeedum sem fram fara peirra a milli, hvernig best sé ad taka a
akvednum malum og leysa pau. betta er pvi mikilvaeg leid til ad auka
bekkingu og faerni starfsmanna og stjornendur verda ad vera opnir fyrir
pessum moguleika pegar ndm er annars vegar.
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6.3.4 Mikilvaegi starfspréunar fyrir fyrirtaeki

bratt fyrir ad stofnun eins og TR sé ekki i samkeppni & svidi pjonustu vid
adrar stofnanir, pa er han engu ad sidur i samkeppni vid 6nnur fyrirtaeki
um haefa starfsmenn. Allar stofnanir eda fyrirtaeki vilja bda yfir framur-
skarandi mannaud, sem byr yfir videigandi pekkingu, reynslu og
menntun. TR er enginn undantekning 3 pvi.

bpad eru einstaklingarnir eda starfsmennirnir sem laera, en vinnuveit-
andinn nytur gd0s af pvi. Eftir pvi sem starfsmenn eru betur i stakk bunir
til ad takast a vid fjolbreytt og krefjandi verkefni, pvi betur er fyrirtaekid i
stakk buid ad sinna pessum verkefnum. Pad er pvi mikilveegt fyrir
fyrirtaeki ad sinna starfspréun og gera starfsméonnum kleift ad seekja sér
menntun, leera meira og baeta vid pekkingu sina. Fyrirtaeki parf hins
vegar ad veita naudsynlegan studning og skapa jakveett andrumsloft i
gard aukinnar menntunar og pekkingar. bad er hagur allra, ef vel er
stadid ad simenntun og starfspréun innan fyrirtaekja.
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Vidauki 1:

Kynning a rannsékn vegna M.Ed. verkefnis vi0 Menntavisindasvid

Vinnuheiti verkefnis: Notkun menningarsogulegrar starfsemiskenningar i
tengslum vid breytingar a pjonustuveri

Undirritud er nemi { meistarandmi vid ndmsbrautina Nam fullordinna —
mannaudsstjérnun.

Eg er nii ad vinna ad lokaverkefni minu vid deildina. I rannsékninni er @tlunin
ad nota svonefnda menningarsdgulega starfsemiskenningu og beita henni {
tengslum vid hugsanlegar breytingar 4 starfsemi pjonustuvers TR.

Kenningin byggist 4 pvi ad skoda pd pxtti eda atridi er snia ad dkvedinni
starfsemi, peim adilum sem koma ad henni, samfélagid, reglur, verkaskiptingu
og pau verkferi sem patttakendur hafa/telja sig hafa til ad beta stodu sina.

I verkefni pessu er @tlunin ad beita kenningunni 4 pann hatt ad starfsmenn meti
eigin feerni og haefni til ad takast 4 vid breytingar og hvad peir telja sig purfa
bata vid sig t.d. { formi simenntunar/starfspréunar til ad 6dlast pa pekkingu,
feerni og haefni sem talid er purfa til ad gegna slikum storfum.

Leidbeinandi er Hrébjartur Arnason, lektor vid menntavisindasvid og formadur
deildarinnar.

Atlunin er ad reda vid 3-5 starfsmenn pjonustuversins, starfsmenn sem
breytingarnar snerta.

Rannséknin hefur verid tilkynnt til Persénuverndar.

- Farid verdur med allar upplysingar vegna rannséknarinnar, p.m.t. petta
vidtal sem trinadarmdl og fyllstu nafnleyndar verdur gatt, pannig ad
ekki verdur hegt ad bera kennsl 4 vidmalendur.

- Viodtolin verda tekin upp 4 rafreent form og 6llum persénugreinanlegum
upplysingum verdur eytt ad lokinni rannsékn.

- Peir sem hafa adgang ad upplysingum auk rannsakanda er
leidsagnarkennari vegna verkefnisins.

- Pvier einnig heitid ad rannsakandi hafi einn adgang ad hlj6dskram og
sér um afritun.

Vidmelanda er frjalst ad taka patt { rannsékninni eda hafna pvi med 6llu. Eins pa
getur patttakandi dregid sampykki sitt til baka 4 hvada timapunkti sem er {

ferlinum og verdur 6llum gégnum pa eytt.

Ollum gognum verdur eytt ad lokinni rannsékn, en dztlud verklok eru { mai/jtin{
2011.

&9



Reykjavik, dags.

Med undirritun minni sampykki ég ad veita viotal sem tekio verdur upp
a rafrzent form.

Vidmalandi

Gudrun Edda Baldursdéttir, 280566-5869,
M.Ed. nemandi vid Menntavisindasvid HI
Netfang: gudruneb@simnet.is, s. 863 5494
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