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Helstu niourstoour

Eftirtaldir heefnispeettir voru skilgreindir mikilveegir{ o6llum fjéorum
flokkum pjénustufyrirtaekjanna sem rannsokud voru, p.e. smasoluverslun,
ferdapjonustu, flutningapjonustu og tryggingafélogum:

e Starfsmenn fylgi fyrirmaelum og verklagsreglum

e Eigi audvelt med ad mynda tengsl innan og utan fyrirtekisins
e Mezeti pérfum og veentingum vidskiptavina

e Hafi heefni til dkvardanatoku og frumkvaedis

e Haf til ad bera forystu- og stjérnunarhaefileika

e Eigi audvelt med samstarf og samvinnu

Nam sem midar ad pvi ad undirbua f6lk til pjénustustarfa almennt parf
pvi ad leggja aherslu a pessi atridi.

Sa heefnispattur sem stjérnendur a nedsta stjornunarstigl telja sig hafa
best vald a er ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum. Tveir veikustu
heefnispeettirnir eru samvinna og forysta og stjérnun. Mest porf er a ad
styrkja pa.

Medal tryggingafélaga og ferdapjonustufyrirteekja voru tveir heefnispeettir
metnir a styrkleikabili, en 1 pvi felst ad a peim svidum sé mest heefni
innan fyrirteekjanna. Pad var mat fulltria beggja pessara starfsgreina ad
heefnispatturinn ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum vaegi par pyngst.
Auk pess toldu tryggingafélogin ad heefnispatturinn tengslamyndun

veerl sterkur og ferdapjonustufyrirteekin ad mikil heefni veeri folgin i
haefnispeettinum dkvardanataka og frumkueedi.

Fulltriar smascluverslana matu einn heefnispatt a styrkleikabili 1 sinum
fyrirtaekjum,; ad fylgja fyrirmelum og verklagsreglum.

Enginn heefnispattur var metinn a styrkleikabili { flutningafyrirtaekjum.
Flestir peirra eru & starfsheefu bili sem felur { sér ad peir eru vidunandi
en ekki sterkir.
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Allar pjonustugreinarnar toldu ad heefnispeaettinum forysta og stjérnun veeri
abotavant i fyrirteekjum sinum.

Personulegir heefnispeettir starfsmanna skipta mestu fyrir
pjonustufyrirteeki. Flestir peirra heefnispatta sem pjonustufyrirteekin
toldu ad pyrftu ad vera til stadar falla undir persénulega heefni. betta &
vid um allar pjonustugreinarnar. Neestflestir haefnispattanna falla undir
stjornunarlega heefni og feestir undir faglega haefni.

bad er mat skyrsluhofunda ad til ad arangur naist 1 heefnisuppbyggingu
innan pjénustufyrirtaekja sé naudsynlegt ad tengja saman freedslu og
pjalfun innan skélakerfisins og starfsfraedslu a vinnustodum. bPannig verdi
logd ahersla a personulega- og stjornunarlega heefnispeetti i almenna
skolakerfinu og fagleg heefni sé ad 6llu jofnu tengd freedslu og pjalfun
innan fyrirteekjanna.

ORDSKYRINGAR

Heefnispattur:
samanstendur af tveim eda fleiri
feernipattum.

Feernipattur: tveir eda fleiri feernipeettir
mynda heefnispatt.

Styrkleikabil: er visbending um a6 hlutir
séu i godu lagi.

Starfheeft bil: er visbending um ad hlutir
séu ilagi en ekki haegt a6 flokka sem
styrkleika.

Adgerdabil: er visbending um ad dbreytt
astand geti haft neikveed dhrif 4 arangur.
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Inngangur

Tilgangur pessarar rannséknar er ad varpa ljosi a hvada lykilheefni er helst krafist
i islenskum pjonustufyrirteekjum og i hve miklum meeli starfsmenn i pessum
fyrirteekjum bua yfir peirri heefni. Nidurstodurnar gefa feeri a ad meta hversu vel
su starfsmenntun sem til er getur maett porfum pjonustufyrirtekja. Jafnframt gefa
nidurstodurnar til kynna hvada peettir hafa mest ahrif a framgangistarfiinnan pjon-
ustufyrirteekja og hvada ahrif starfsmenntun hefur a framamoguleika.

f rannsékninni var gerd greining 4 naudsynlegri lykilheefni { verslun, ferdapjénustu,
flutningastarfsemi og tryggingastarfsemi. Greining var gerd a hvada heaefniskrofur
eru sameiginlegar i ollum pessum starfsgreinunum og i hve miklum meeli starfs-
menn i hverri pessara greina um sig bua yfir peirri heefni.

Beitt var vidurkenndum adferdoum vid greininguna. Skodud voru storf i tveimur
stjornunarprepum, efra- og nedra stjérnendalagi. Yfirmenn matu mikilvegustu
heefnispeetti { peim storfum sem undir pa heyrdu. Ad pvi loknu 16gdu starfsmenn-
irnir mat a eigin heefni en yfirmenn peirra 16gdu einnig mat a heefni undirmanna
sinna.

bessi skyrsla veitir ymsa moguleika a ad fjalla frekar um hvernig ntiverandi starfs-
menntakerfi er i stakk buid ad meeta peim porfum sem eru til stadar og hvernig unnid
er ad sambeerilegum lausnum i ndgrannaléndum okkar. ba pyrfti frekari umfjollun
um hvernig megi baeta Ur peim skorti a heefni sem til stadar er 1 pessum pjénustu-
greinum og hvar { menntakerfinu pessi starfsmenntun setti heima.

Addragandi og skipulag verkefnisins

bjonustugreinar eru umfangsmestu atvinnugreinar landsins baedi hvad vardar
fjolda starfsmanna og framlaga til landsframleidslu. Mikilveegt er pvi ad efla pessar
atvinnugreinar afram pannig ad peer verdi verdmaeetaskapandi fyrir land og pjod
til frambudar. En samkeppnisheefni pjonustufyrirteekja reedst ad verulegu leyti af
heefni starfsmanna til ad veita géda pjonustu. bPess vegna er mikilveegt ad greina
hvar menntunarporfin er mest og hvernig freedsluadilar geta meett henni. Med pessa
syn aod leidarljosi var akvedid ad hefja petta verkefni.

Verkefnid var skipulagt med peim heetti ad annars vegar var framkveemdahdépur
sem annadist alla framkveemd verkefnisins og hins vegar radgefandi bakhopur sem
i voru allir helstu hagsmunaadilar sem malid vardar. [ framkveemdah6pnum var
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fulltrai fra Rannséknasetri verslunarinnar vid Haskodlann a Bifrost (verkefnisstjori),
Fagradi verslunar- og pjénustugreina og Capacent hf. I bakhépnum voru fulltraar
fra Freedslumidstod atvinnulifsins, Samtokum ferdapjénustunnar, SVP-Samtokum
verslunar og pjonustu og VR. Pannig var bakhopurinn skipadur fulltrdum samtaka
launpega og vinnuveitenda auk sérfreedings i fullordinsfreedslu.

Starfsmenntasjodur félagsmalaraduneytisins og Starfsmenntasjodur verslunar- og
skrifstofufélks, styrktu verkefnid. bad var fyrst og fremst fyrir peirra framlag ad haegt
var a0 framkveema pessa rannsokn.

Framkveemd verkefnisins var med peim heetti ad bakhépurinn gaf god rad um ein-
stok atridiiframkveemd verkefnisins og framkvemdahopurinn gatleitad til hans um
efnisatridl konnunar og framsetningu. Pa adstodadi bakhopur vid val a fyrirtaekjum
til ad taka patt i greiningu. Auk pess var leitad til Freedslumidstodvar atvinnulifs-
ins um skilgreiningar og greiningu a heefni med hlidsjon af reynslu midstodvar-
innar vid motun starfsfreedslu fyrir pjonustugreinar. Capacent hf. annadist grein-
ingu 1 fyrirteekjunum og framkveemdahépurinn vann sameiginlega ad urvinnslu,
tulkun & nidurstodum og tillogum til trbota.

Hverju rannsékninni er aetlad ad koma til leidar

Skyrslan er baedi setlud fyrirteekjunum sem vilja styrkja eigin starfsfreedslu auk pess
sem hun nytist freedsluyfirvoldum, sérstaklega peim sem sinna starfsnami. bar ad
auki nytist skyrslan peim adilum sem stunda rannséknir og préunarstarf a svidi
starfsnams. Atla ma ad nidurstodur pessarar skyrslu gefi yiirvoldum menntamala
og starfsgreinaradum sem fara med freedslu fyrir pjonustugreinar tilefni til ad endur-
meta fyrirkomulag starfsfreedslu fyrir pessar greinar.

Uppbygging skyrslunnar er su ad fyrst er gerd grein fyrir adferdafraedi rannsdknar-
innar, pa er fjallad um hverja pjénustugrein fyrir sig og nidurstodur flokkadar og
skyrdar 1iitarlegu mali auk pess sem gerd er grein fyrir stodu starfsmenntunar fyrir
vidkomandi starfsgrein. f lokin eru svo dregnar saman nidurstédur rannséknar-
innarfyrirallar pjénustugreinarnar. f vidauka skyrslunnar eru allar nidurstodur settar
fram i suluritum pannig ad lesa ma Ut ur peim & myndreenan hatt.
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1. kath

Grelningaraofero

A undanférnum arum hafa veri® gerdar kannanir & freedsluporf { ymsum pjénustu-
greinum og i framhaldinu sett fram nams- og pjalfunartilbod. Pad hefur p6 ekki allt-
af skilad sér i ad fyrirteeki seekist eftir nami og pjalfun fyrir starfsfolk sitt. Pad var
pvi akvedid 1 samradi vid bakhopinn ad gera konnun sem teeki mid af vilja og porf
fyrirteekjanna fyrir endur- og simenntun.

Til ad fa fram visbendingar um sameiginlegar heefnikrofur pessara starfshopa var
akvedid ad rannsaka fjorar atvinnugreinar.

e Tryggingastarfsemi
e Smasoluverslun

e Ferdapjénustu

e Flutningastarfsemi

f hverjum flokki var framkveemd kénnun hja tveimur fyrirteekjum til ad meta heefni-
parfir { vidkomandi starfsgrein. Vegna trinadar er ekki haegt a0 tilgreina hver pessi
fyrirteeki eru en pau voru valin med tilliti til pess ad pau geefu raunsanna mynd af
pvi sem leitad var eftir. Fyrirteekin voru valin { samradi vid bakhop peirra sem fram-
kveemdu rannséknina. f hverju pessara fyrirteekja voru tvo leegstu stjérnunarldgin
skodud.

Med pessari greiningaradferd fengust visbendingar um:

e Sameiginlegar heefniparfir vidkomandi starfa i pjénustu-
fyrirteekjum.

o Sértekar haefniparfir fyrir vidkomandi starfsgrein.

o Sértekar haefniparfir fyrir vidkomandi stjérnunarstig.
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1.1 Framkveemd greiningar

Rannsoknin stéd yfir allt arid 2009. Framkveemd greiningarinnar var i tveimur megin-
skrefum par sem fyrst for fram greining a hvada heefnipeettir eru mikilveegastir fyrir
pau storf sem valin voru til skodunar. A grundvelli peirrar greiningar var utbuinn
spurningalisti sem sidan var notadur til ad meta heefni peirra sem sinna vidkomandi
storfum. Nanari lysing a greiningarferlinu er hér ad nedan.

1. Heefnigreining starfanna

Til a0 meta a hvada heefni reyndi mest { peim stérfum sem valin voru

til skodunar voru yfirmenn fengnir til ad skilgreina 5 mikilveegustu
heefnispeettina fyrir vidkomandi storf. Med pvi ad lata yfirmenn annast
heefnigreininguna en ekki sjalfa starfsmennina feest betri mynd af hvada
heefni vinnustadurinn leitar eftir { storfin.

Vid greiningu a mikilveegustu heefnispattum starfanna var notast vid
alteekt heefnismodel fra fyrirteekinu SHL (The SHL Universal Competency
Framework), sem er steersta fyrirteeki heims a pessu svidi. Modelid byggir
a 20 heefnispattum en undir hverjum og einum eru skilgreindir nokkrir
feernipeettir sem endurspegla viokomandi heefnispatt. Alls eru petta 112
feernipeettir.

Radgjaf fra Capacent hitti pa yfirmenn sem sau um greininguna og lét
ba forgangsrada heefnispattunum ut fra mikilveegl og hversu oft reynir a
hvern heefnispatt. f lok greiningarinnar hefur tekist ad skilgreina pa 5-6
heefnispeetti sem taldir eru mikilveegastir fyrir vidkomandi starf.

2. Mat a haefni

A grundvelli heefnigreiningarinnar var Gtbuinn spurningalisti til a®

leggja mat a haefni peirra sem sinna vidkomandi storfum. Fyrir hvern
heefnispatt er spurt Ut i nokkra feernipeetti sem endurspegla pa heefni.
Spurningalistarnir voru sérsnidnir ad hverju starfi og pvi olikir milli starfa.

batttakendur fengu sendan rafreenan spurningalista par sem peir
voru bednir um ad meta feerni vidkomandi starfsmanns. Starfsmenn
framkveemdu sjalfsmat en yfirmenn matu starfsmennina.

f kénnuninni var notast vid kvarda fra 1-5 til ad leggja mat & feerni
starfsmannanna. Deemi um spurningu sem heyrir undir heefnispattinn
samvinna er:

Hversu vel tekur pu eftir og virdir framlag annarra? (sjalfsmat)
Hversu vel tekur NN eftir og virdir framlag annarra? (mat & undirmanni)

Alls ekki vel
Ekki vel
Fremur vel

Mjog vel

A

Einstaklega vel
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1.2 Urvinnsla og tilkun nidurstadna

begar patttakendur hofdu lokid vid ad svara voru heildarnidurstodur teknar saman
eins og synt er a eftirfarndi mynd:

Heild Hver metur

Syni(r) d8rum skilning og dhuga?

Adlagast hépnum og leggur mitt/sitt af
mérkumn vid ad byggja upp li8sanda?

Tek(ur) eftir og virdi(r) framlag annarra?
Hlusta(r) og radleggiur} 6érum; hef(ur)
frumkvaebi ad pvi ad deila upplysingum med
dorum?

Syni(r) 6drum studning og skilning?

Geri(r) mér/sér grein fyrir eigin styrkleikum

og veikleikum? m Sjélfsmat

SAMVINNA m Yiirmadur

Sulurnar vinstra megin syna samantekna nidurstodu yfirmanna og starfsmanna
a ollum feernipattum vidkomandi heefnispattar. Heegra megin eru nidurstodurnar
birtar fyrir starfsmenn sér og yfirmenn sér. Nedstu sulurnar beggja megin endur-
spegla sidan heildarnidurstodu vidkomandi heefnispattar.

Vid tulkun 4 nidurstodum er notast vid eftirfarandi meelistiku
(t.d. gert i vinnustadagreiningum Gallup) :

Nidurstada undir 3,7: Adgerdabil. Petta er visbending um ad obreytt
astand geti haft neikveed ahrif 4 arangur.

Nidurstada a bilinu 3,7 — 4,19: Starfhaeft bil. betta er visbending um ad
hlutir séu i lagi en ekki heegt ad flokka sem styrkleika.

Nidurstada yfir 4,2: Styrkleikabil. Petta er visbending um ad hlutir séu i
gbodu lagi og yti undir arangur og anaegju.

Nidurstodurnar gefa moguleika & ad meta:
e Sameiginlegar pjalfunarparfir hja 6llum starfsgreinunum.
e Sérteekar pjalfunarparfir einstakra starfsgreina.

e Sameiginlegar pjalfunarparfir hja badum stjérnunarstigum sem
metin voru.

e Sértekar pjalfunarparfir hja hvoru stjérnunarstigi fyrir sig.

e Hvort sameiginleg eda 6lik syn sé milli yfirmanna og starfsmanna a
haefni peirra.

Vid tulkun nidurstadna er einnig gero tilraun til ad flokka heefnispaettina i
3 meginflokka:

e Faglega heefni.
e Stjérnunarlega haefni

e Persénulega haefni
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Vid gerd heefnisflokkanna priggja; personuleg-, fagleg- og stjornunarleg
haefni var m.a. leitad til Freedslumidstodvar atvinnulifsins og 6skad eftir
tillogum ad flokkun og mati a hvada heefnispattur félli { hvern flokk, en
Fraedslumidstodin hefur m.a. i namskrargerod lagt aherslu a ad auka feerni
og heefni einstaklingsins til ad takast a vid stodugt fjolbreyttara og meira
krefjandi starfsumhverfl.

Me0 faglegri heefni er att vid haefni sem einstaklingurinn 6dlast fyrst og
fremst gegnum nam og markvissa pjalfun. Persénuleg haefni motast ad
miklu leyti med starfs- og lifsreynslu og lysir sér medal annars { samvinnu-
og samskiptafeerni og vidhorfi til vinnunnar medan stjérnunarlega haefni,
s.s. skipul6gd vinnubrogd, vidskiptahugsun og akvardanatoku, er heegt ad
pjalfa upp ad miklu leyti.

Reynsla Freedslumidstodvarinnar og annarra adila sem komid hafa a
markvissan hatt ad fullordinsfreedslu sidustu ar, hefur synt ad persénuleg
heefni er sa pattur i feerniuppbyggingu einstaklings sem er mikilveegastur,
en pratt fyrir pad virdist sem pessum peetti sé alla jafna gefinn litill
gaumur { uppbyggingu starfs- og vinnustadafreedslu.
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2. kath
N1ourstoour greininga

2.1 Flutningastarfsemi

Alls toku 68 einstaklingar patt { pessu mati med pvi ad gefa hverjum heefnispaetti
einkunn.

batttakendur i flutningafyrirteekjum voldu alls 11 heefnispaetti af peim 20 sem lagt
var upp med. Pessir haefnisflokkar eru taldir upp { téflunni hér til hlidar og tilteknar
medaleinkunnir Ur sjalfsmati og medaleinkunn yfirmanna par sem metid er ad hve
miklu leyti vidkomandi heefnispattur er til stadar i fyrirtaekinu.

Athyglisvert er ad flestir stjérnendur, hvort sem beir tilheyra efra eda nedra stjérn-
endalagi, telja somu heefnispeettina purfa ad vera til stadar i fyrirteekjunum og
virdast pvi vera sammala um hvada peetti starfsmenn flutningafyrirteekjanna purfi
ad hafa. Flestir pessara heefnispatta tengjast personulegri haefni, pa stjérnunarlegir
heefnispeettir og feestir peettir tengjast faglegri heefni. Pannig virdist mest ahersla
vera 16gd a ad persénuleg pjonusta sé til fyrirmyndar frekar en ad starfsmenn hafi
faglega kunnattu eins og teeknipekkingu. Hér ber ad hafa i huga ad pessir starfsmenn
eru komnir med stjérnunarlega abyrgd og pvi parf petta ekki ad koma a évart.

begar nidurstodurnar Ur einkunnagjofinni eru skodadar kemur { 1jés ad peer eru a
mjog sambeerilegu bili fra 3,6 til 4,1.

V10 mat a raunverulegri getu starfsmanna er midad vid pad ad
medaltalseinkunnir { sjalfsmati séu a pessu bili:

e Adgerdabil (parf adgerda vid til ad lagfeera): 1 - 3,69.
e Starfsheeft bil (er vidunandi en pyrfti ad bzeta): 3,7 - 4,19.
e Styrkleikabil (6skastada fyrirteekisins): 4,2 - 5 .
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Hazefnipeettir flutningastarfsemi

Valdir af badum
stjérnendalégum

e Meetir porfum og
veentingum vidskipta-
vina (F)

(Sjalfsmat: 3,8.
Mat yfirmanns: 3,7)

e Samvinna (P)
(Sjdlfsmat: 3,9.

Mat yfirmanns: 3,7)

e Akvardanataka og
frumkveedi (S)
(Sjalfsmat: 4,0.

Mat yfirmanns: 3,5)

e Fylgja fyrirmeelum og
verklagsreglum (P)
(Sjdlfsmat: 4,2.

Mat yfirmanns: 4,0)

o Skipulag og 4zetlanir
©)

(Sjdlfsmat: 3,8.
Mat yfirmanns: 3,5)

e Forysta og stjérnun (S)
(Sjalfsmat: 3,8.

Mat yfirmanns: 3,5)

Beitingsérfreedikunnattu

Maztir pérfum ogveentingumvidskiptavina
Fylgia fyrirmaelum og verklagsreglum
Alags- ogstreitupol

Tengslamyndun

Sitferdioggildi

Samvinna

Frumkvidlastarf ogvidskiptahugsun
Skipulagog daetlanir

Forysta ogstjérnun

AkvarBanataka ogfrumkvaedi

Eingéngu valdir af efra
stjérnendalagi

e Alags- og streitupol (P)

(Sjdlfsmat: 3,7.

Mat yfirmanns: 3,3)
e Beiting sérfreedi-

kunnattu (F)

(Sjdlfsmat: 3,6.

Mat yfirmanns: 3,7)
e Frumkvodlastarf og

vidskiptahugsun (S)

(Sjdlfsmat: 3,8.

Mat yfirmanns: 3,5)

Eingéngu valdir af nedra
stjérnendalagi
e Tengslamyndun (P)
(Sjalfsmat: 3,9.
Mat yfirmanns: 3,8)
e Sidferdi og gildi (P)
(Sjdlfsmat: 3,9.
Mat yfirmanns: 3,6)

Tolugildi = medaleinkunn
F = Fagleg heefni

P = Persénuleg heefni

S = Stjérnunarleg heefni
Adgerdabil: 1,0 - 3,69
Starfheeft bil: 3,7 — 4,19
Styrkleikabil: 4,2 - 5,0

goeeeeens ViOmidunarlina= 4,2
(nedri mork styrkleikabils)

L
4 5

* adeinsvalid af efrastjérnendalagi
** adeins valid af nedra stjérnendalagl
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2.1.1 Starfshaeft bil

Enginn heaefnispatta flutningafyrirteekja var metinn a styrkleikabili (medaleinkunn:
4,2 —5,0). Allir heefnispeettirnir, ad einum undanskildum, voru a starfshaefu bili. Eins
og kemur fram i toflunni hér ad nedan eru flestar medaleinkunnir lagar sem felur i
sér a0 asteeda er til ad styrkja pessa peetti po peir teljist a starfsheefu bili.

Tafla 1

Haefnispeettir flutningafyrirtekja a starfshaefu bili
Haefnispaettir Medaleinkunn*
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,1
Alags- og streitupol 3,9
Samvinna 3,8
Tengslamyndun 3,8
Sidferdl og gildi 3,8
Forysta og stjérnun 3,8
Beita sérfreedikunnattu 3,7
Skipulag og azetlanir 3,7
Akvardanataka og deetlanir 3,7
Meeta veentingum og porfum vidskiptavina 3,7

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat starfs-
manna a stodu heefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn starfsheefs bils er 3,8 - 4,1

Fylgja fyrirmaelum og verklagsreglum

Sa heefnispattur sem fékk heestu medaleinkunn stjérnenda flutningafyrirteekja og
i sjalfsmati starfsmanna tengist pvi ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum. Pessi
heefnispattur er a starfsheefu bili.

Samkveemt greiningu a peim undirliggjandi pattum sem leiddu til pess ad pessi
heefnispattur feer heestu medaleinkunn virdist meginastedan vera su ad starfs-
menn og stjérnendur eru sammala um mikilvaegi pess ad peir syni vinnustadnum
hollustu. betta synir beedi mat yfirmanna og sjalfsmat starfsmanna. Talka ma pessa
nidurstodu pannig ad med pvi ad fylgja fyrirmaelum og verklagsreglum syna starf-
smenn vinnustadnum hollustu sem er grundvoéllur pess ad hljéta frama i starfi. Ad
pessu leyti virdist rikja einhugur 1 fyrirteekjunum og liklegt ad pessi pattur hafi ahrif
a moguleika til framgangs { starfl.

Samkveemt greiningunni fylgja starfsmenn flutningafyrirteekja timasetningum og
meeta stundvislega til vinnu. Pessi pattur skiptir miklu { flutningastarfsemi par sem
val vidskiptavina stjornast ad miklu leyti af areidanleika { timasetningum. P pessi
pattur sé vissulega a0 hluta til faglegs edlis er samt mikilveegt ad starfsmenn hafi til
a0 bera pa persénulegu feerni og abyrgd ad fylgja timasetningum.
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Alags- og streitupol

f mati yfirmanna i flutningafyrirteekjum kom fram ad peir méatu heefni
starfsmanna til ad takast a vid alag og streitu 6fullnsegjandi. Nidurstodur
Ur sjalfsmati starfsmanna eru heldur heerri en samt ma draga pa alyktun
a0 adgerda sé porf. Hér er pvi um ad reeda mikilveegan heefnispatt sem
ekki er vidunandi i flutningafyrirteekjum. Pessi heefnispattur felur pad
medal annars i sér ad starfsmenn vidhaldi framleidni pé mikid alag sé og
hafi hemil & tilfinningum sinum vid erfidar adsteedur. Pessir persénulegu
eiginleikar tengjast sjalfsoryggi og fast med markvissri sjalfsstyrkingu sem
er lykilpattur { menntun og pjalfun starfsmanna pjénustufyrirteekja. betta
hefur komid fram i fyrri greiningum a starfsmenntunarporf verslunarfélks
og annarra starfsmanna i pjonustugreinum.

Samvinna

Samvinna er medal peirra heefnispatta sem stjornendur i beedi efra- og
nedra stjornendalagi flutningafyrirteekja toldu ad pyrfti ad vera til stadar i
fyrirteekjum peirra. Med samvinnu er att vid ad starfsmenn nai ad adlagast
hépnum sem best og leggi sitt af morkum vid ad byggja upp lidsanda.

ba vegur einnig pungt ad starfsmenn syni 66rum skilning og ahuga

og taki eftir og virdi framlag annarra. Petta eru grundvallaratridi fyrir
framgangsrikt pjonustufyrirteeki.

Tengslamyndun

Sama & vid um tengslamyndun. { starfsemi flutningafyrirteekja er
naudsynlegt ad fjolmargir peettir spili saman allt fra pvi ad tekid er vid
voru og par til hun er komin a afangastad. Til ad tryggja geedi pjonustunnar
er lifsnaudsynlegt ad sterk tengsl séu milli starfsmanna. Heegt er ad draga
pa alyktun ad sa sem synir heaefni til samstarfs og tengsla eigi audveldara
med ad na framgangi i starfi innan flutningafyrirteekja.

Sidferdi og gildi

Heefnispatturinn sidferdi og gildi felur medal annars i sér ad starfsmenn
syni heilindi i verki. Pessi feernipattur er a starfsheefu bili en adrir paettir
sem tengjast viohorfum parfnast adgerda. Par er til deemis um ad reeda
vidhorf til samfélagslegrar abyrgdar og jafnra teekifeera kynjanna. Sem
deemi um samfélagslega abyrgd flutningafyrirteekja eru adgerdir til ad
minnka losun heaettulegra grédurhusalofttegunda i andrumsloftid og val a
flutningsleidum sem valda sem minnstum umhverfisdhrifum.

Morg fyrirteeki telja sidferdi og gildi vera veigamikla peetti { samkeppni
a markadi. Til ad svo geti verid parf vidhorf starfsmanna ad breytast
samkveaemt greiningunni. Pennan patt parf greinilega ad styrkja hja
flutningafyrirteekjum.
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Forysta og stjornun

Athyglisvert er ad po stjornendur telji pennan heefnispatt vera einn peirra
sem purfl ad vera til stadar er honum verulega abdtavant. Pannig er pessi
pattur a adgerdabili sem hefur { for med sér ad hann er ekki vidunandi

og parf adgerda vid. PO kemur 11j6s 1 greiningunni ad starfsmenn telja
sjalfa sig hafa mun meiri forystu- og stjérnunarhaefni en yfirmenn peirra
telja. Ad eigin mati eru starfsmenn hvetjandi og veita 60rum teekifeeri

til athafna og ad proast i starfl. Pessu eru neestu yfirmenn ekki sammala
og telja ad skorti a pessa heefnispeetti innan fyrirtaekjanna. Leegstu
einkunn,baedi i sjalfsmati og ad mati yfirmanns, feer sa heefileiki ad lada ad
heefileikarikt folk.

Beiting sérfraedikunnattu

Hér er um afar pydingarmikinn heefnispatt ad reeda sem vardar fag-
mennsku i starfl. f heildarmati & pessum peetti kemur hid athyglisverda
lj6s ad i heildina telja yfirmenn pennan patt vera sterkari en starfs-
mennirnir sjalfir i sjalfsmati, sem er afar sjaldgeeft. Petta sést medal
annars a pvi ad yfirmenn telja ad starfsmenn peirra hafi vidunandi
verkkunnattuy, uthald, samheefingu og lagni en i sjalfsmati telja starfs-
mennirnir sig ekki hafa eins mikla heefni a pessu svidi. Nidurstadan ur
pessari greiningu er ad adgerda sé porf til ad starfsmenn nai ad beita
sérfreedikunnattu sinni.

Skipulag og azetlanir

Sameiginlegt mat yfirmanna og starfsmanna sem hafa gert sjalfsmat

er ad starfsmenn séu Utsjonarsamir og snoggir ad kippa malunum i lag.
Hins vegar er helsti veikleikinn sa ad setja skyr og skilgreind markmiod.
Liklega telja millistjornendur ad pad sé hlutverk sedstu stjérnenda
fyrirteekisins ad setja fram slik heildarmarkmid. Pa eru menn sammaéla um
a0 starfsmenn skipuleggi tima sinn ekki vel. Slikt hlytur ad vera bagalegt

i flutningafyrirteeki par sem pjoénustan snyst um ad timinn sé skipulagdur
eins og kostur er.

Akvardanataka og frumkvaedi

bPessum haefnispeetti er abdtavant samkveemt greiningu. Yiirmenn virdast
telja ad starfsmenn skorti verulega a pennan haefnispatt, pé sjalfsmat
starfsmanna sé ad heefni peirra til ad taka dkvardanir og frumkveedi sé
vidunandi. Sérstaklega telja yfirmenn skorta a heefni starfsmanna til

ad taka dkvardanir i erfidum malum, med odrum ordum ad starfsmenn
lati hja lida ad leysa mal sem reynast flokin og erfid. A sama hatt telja
yfirmenn feerni starfsmanna til ad eiga frumkvaedi ad pvi ad koma
hlutunum af stad vera 6vidunandi a medan sjalfsmat starfsmanna er ad
pessi feerni sé vidunandi. Téluverdur munur er pannig & milli vidhorfa
yfirmanna og starfsmanna ad pessu leyti sem felur i sér ad gera pyrfti
starfsmonnum betur grein fyrir { hverju akvardanataka og frumkveedi felst
og pjalfa pa i pessum peetti.
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Meetir porfum og veentingum vidskiptavina

Samkveemt greiningu heaefnispatta er adgerda porf a pessu svidi {
flutningafyrirteekjum. Pratt fyrir ad mikil ahersla sé 16gd & ad gera
vidskiptavinum til heefis virdist sem erfitt sé ad na peim markmidum

a0 meeta porfum peirra. Petta kemur beedi fram i mati yfirmanna og
sjalfsmati. PO hér sé um heefnismat ad reeda geeti onnur hugsanleg asteeda
fyrir pvi ad porfum vidskiptavina er ekki neegilega vel sinnt verid hindranir
iinnra skipulagi fyrirteekjanna.

2.1.2 Adgerdabil

Einn heefnispattur flutningafyrirteekja er 4 adgerdabili (medaleinkunn: 1-3,7), frum-
kvodlastarf og vidskiptahugsun. Pennan patt pyrfti a0 styrkja i flutningafyrirtaekjum
samkveemt matinu.

Tafla 2
Haefnispeaettir flutningafyrirteekja 4 adgerdabili
Haefnispaettir Medaleinkunn*
Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun 3,6

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stodu heefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun

A sama hétt og forystu- og stjornunarheefni er ab6tavant i
flutningafyrirteekjum er sa heefnispattur sem nefndur er frumkvodlastarf
og vidskiptahugsun a adgerdabili. A0 mati yfirmanna er helsti veikleikinn

a pessu svidi ad starfsmenn syna ekki skilning a fjarmalum. A0 mati
starfsmanna er pessi pattur p6 vel vidunandi. Pa er athyglisvert ad yfir-
menn telja ad starfsmenn peirra fylgist mun betur med samkeppnisadilum
og markadspréun en starfsmennirnir { raun telja sig gera.
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2.1.3 Nidurstédur greiningar a
haefnispattum i flutningagreinum

Oskastada hvers fyrirteekis er ad peim heefnispattum sem purfa ad vera til stadar
sé fullneegt af starfsmonnum. Nokkud skortir a ad pessi stada sé innan flutninga-
fyrirteekja. Enginn peirra heefnispatta sem stjérnendur i flutningafyrirteekjum toldu
a0 starfsmenn pyrftu ad bua yfir var talinn vera a styrkleikabili, sem er 6skastada
fyrirteekisins. brir heefnispeettir voru metnir a starfsheefu bili innan fyrirteekjanna og
atta peirra a adgerdabili. Pannig parf ad styrkja flesta pa heefnispaetti sem purfa ad
vera til stadar i flutningafyrirteekjum.

Persénuleg haefni

Flestir heefnispeettirnir sem stjérnendur toldu ad pyrftu ad vera til stadar
1 flutningafyrirteekjum snua ad persénulegri heefni. betta er { samrsemi vid
fyrri kannanir og greiningar sem gerdar hafa verid vegna namsaeetlana
fyrir pjonustugreinar.

f 61lum peim pattum sem flokkast undir persénulega heefni er mat
starfsmanna ad peirra eigin heefni sé meiri en su einkunn sem yfirmenn
gefa vid mat & mikilveegi vidkomandi patta. Pannig er sjalfsmat
personulegrar heefni heerra en mat yirmanna. Leida ma likur ad pvi ad
starfsmenn telji sig hafa meiri haefni & pessum svidum en yfirmenn peirra.
Ef svo er pyrfti ad virkja betur persénulega heaefnispeetti starfsmanna

en nu er gert, pvi peir eru til stadar. Mikilveegur pattur i pvi samhengi er
sjalfsstyrking.

Stjornunarleg haefni

Heefnisgreiningin synir ad stjornunarlegir heefnispeettir eru peir sem
naestir koma eftir personulegum heefnispattum. Oft fara saman
stjornunarlegir og persénulegir heefileikar. Pjalfun i stjornunarlegum
pattum styrkir pvi um leid persénulega heefni.

beir peettir sem parf helst ad styrkja til ad efla stjornunarlega heefni eru
frumkvodlahugsun og akvardanataka. Askilegt er pvi ad efla slika pjalfun
og starfsfreedslu fyrir pa sem starfa i flutningafyrirteekjum.

Fagleg haefni

Med faglegri heefni er att vid kunnattu sem parf til ad leysa verkefni. Til
deemis felst fagleg heefni flutningabilstjora i pvi ad geta stjornad storu
okuteeki vid allar hugsanlegar adsteedur og ad pekkja dkuteekid sem hann
stjornar. Adeins tveir peirra heefnispatta sem valdir voru falla undir faglega
heefni { flutningafyrirteekjum.
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Flokkun & heefnispattum

Flutningafyrirteeki - medaltal einkunna allra patttakenda

Fagleg heefni Persénuleg haefni Stjérnunarleg heefni
Meetir porf. og veent.vidskv. 3,7 | Fylgja fyrirm. og verkl.r 4,1 Akvardanataka og frumkveedi 3,7
Beitir sérfreedikunnattu 3,7 | Alags og steitupol 3,9 Skipulag og aeetlanir 3,7
Samvinna 3,8 Frumkvoédla- og vidsk.hugsun 3,6
Tengslamyndun 3,8 Forysta og stjérnun 3,6
Sidferdileg gildi 3,7
Medaltal 3,7 | Medaltal 3,9 | Medaltal 3,7

2.1.4 Stada fraedslumala fyrir flutningagreinar

Héfundur pessa kafla er Signy Sigurdardaéttir, forstédumadur flutningasvids Samtaka
verslunar og pjénustu

Hvad dettur okkur i hug pegar vid heyrum talad um atvinnugreinina flutninga?
Hvaoda fyrirteeki sjaum vid fyrir okkur og pad sem meira er hvers konar starfsemi?

Pad er ekki 6liklegt ad svor vid pessum spurningum verdi jafnfjolbreytt og vid erum
morg. Margir sja fyrir sér vorubil a vegakerfinu innanlands, einhverjir sja fyrir sér
skipaflutninga, adrir sja fyrir sér vidteeka kedju vorustjornunar og enn adrir sja fyrir
sér alpjodleg vidskipti almennt.

Akvednar visbendingar virdast benda til pess ad pekking 4 starfsemi pessarar atvin-
nugreinar hér a landi fari frekar minnkandi heldur en hitt. SU var tidin ad litid var a
islensk skipafélog sem fyrirteeki i forystu islensks atvinnulifs en 1 1jési mikilla breyt-
inga i atvinnulifi landsmanna almennt a sidustu arum hafa énnur fyrirteeki og adrar
atvinnugreinar tekid vio.

fsland er eyja og vidskipti vi® adrar pjodir hafa grundvallarpydingu fyrir afkomu
okkar a hverjum tima. Voruflutningar eru ohjakveemilega gridarlega mikilveegur
hluti slikra vidskipta og pvi skyldi madur etla ad pad veeri augljos porf fyrir pek-
kingu a peirri grein.

Flutningar - hvad er pad?

Starfsemi flutningafyrirteekja er gridarlega fjolbreytt og porf fyrirteekja i pessari grein
fyrir sérheefingu er vid. Flutningastarfsemi krefst vinnuafls allt fra verkamonnum
upp i starfsmenn med sérhaefda pekkingu a mjog vidu svidi.Flytja parf vorur innan-
lands og a milli landa. Fararteekin eru bilar, skip og flugvélar og er steerd sendinga
og edli peirra jafn fjolbreytt og su starfsemi sem til stadar er i landinu. Edli malsins
samkveemt krefjast vidskiptavinir mestu mogulegu hagkveemni enda flutningskost-
nadur alltaf hluti af verdi peirrar voru eda pjénustu sem keypt er eda seld.

Flutningar eru fyrst og fremst kedja 6likrar starfsemi og pekkingin sem porf er a
spannar allt fra pvi ad vera starfsmadur & gélfi sem parf ad atta sig & pvi hvort varan
sem tekid er vid sé skilgreind sem ,haettuleg vara“ eda ekki upp i pad ad hafa pekk-
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ingu a innanmalum flugvélar, hledslumdguleikum hennar eda eiga samskipti vid
flutningafyrirtaeki { Kina eda hvad annad sem haegt er ad lata sér detta { hug. Flutn-
ingafyrirteeki eiga samskipti vid jafnmargar pjodir og fslendingum dettur { hug ad
kaupa voru fra eda selja voru til og pau purfa ad hafa a ad skipa folki sem getur att
bessi samskipti.

Hver og einn getur velt fyrir sér peirri atvinnugrein sem hann starfar vid og porf
peirrar starfsemi fyrir adfongeda afurdir og uppruna- eda afangastad peirra og pannig
attad sig a peirri vidd sem visad er til.

broun pessarar atvinnugreinar hér 4 landi og mikilveegi hennar { atvinnulifi lands-
manna hefur aukist gridarlega a sidustu aratugum og parf ekki annad en benda a
flugfrakt og flutningsmidlun og voxt pessara atvinnugreina til ad feera rok fyrir pvi. f
ljosi pessa er forvitnilegt ad horfa & stodu menntunar hér a landi i pessari grein.

bad er Oliklegt ad nemandi 1 grunnskola sem veltir fyrir sér atvinnumoguleikum
framtidar horfi til pess med eftirveentingu ad starfa innan flutningagreinarinnar.
Flutningagreinina er hvergi ad finna innan skélakerfisins. Pad sama er uppi a tening-
num med nemanda sem Utskrifast ir menntaskéla —hvernig a hann ad lata sér detta
i hug a0 sérheefa sig til starfa i flutningagreininni pegar frambodid & sérhaefingu i
greininni er ekki til stadar?

begar komid er upp & héaskdlastig er hvergi ad finna fagsvid sem beinlinis visa til pess
a0 haegt sé a0 sérheefa sig til starfa { samgdngum eda flutningum en til ad ad allrar
sanngirni sé geett er heaegt ad finna ymsa kursa sem fjalla um flutninga med einum
eda 60rum heettl.

Eimskip rak um skeid a pessum aratug flutningaskola fyrir 6fagleerda starfsmenn
en su menntun er nu i endurskodun. Samskip hoéf starfsemi flutningaskéla fyrir
Ofagleerda starfsmenn a sidastlidnu ari og er 1jost ad sa skoli hefur fengid mikinn
byr baedi innan fyrirteekisins og utan. Ma veenta mikils af mikilveegi pessa skoéla
fyrir atvinnugreinina til lengri tima. ba bjéda fyrirteekin pess utan upp & ymsa
sérheefda freedslu og pekkingu og deemi eru um ad pau sendi starfsmenn sina utan
i pvi skyni.

Flutningasvid SVP hefur lagt mikla aherslu a freedslu um atvinnugreinina annars
vegar og mikilvaegi hennar fyrir samfélagid allt og hins vegar a menntun fyrir atvin-
nugreinina sjalfa. Pad er augljoslega mjog eftirséknarvert fyrir flutningagreinina ad
auka fagpekkingu starfsmanna flutningafyrirtaekjanna og efla menntun peirra og
pbekkingu inn a vid. Pad eflir atvinnugreinina og gerir hana sterkari { samkeppni vid
adrar atvinnugreinar.

bad er flutningasvidi SVP sérstakt ansegjuefni ad innan Haskdlans i Reykjavik hefur
nu veriod tekin akvordun um ad hefja sérheeft nam i flutningafreedum a vorénn 2010.
Namid er sérstaklega byggt upp fyrir pann fjolda starfsmanna sem starfar innan
flutningafyrirteekjanna nu pegar og hefur yfir ad bua mjog sérheefdri pekkingu en
a sama tima engin formleg réttindi sem stadfesta pa pekkingu. Namid er sett upp
med peim heetti ad gert er rad fyrir ad pad verdi tekid samhlida vinnu og 1juki med
36 eininga diplémagradu.

Vonaster til ad pessi fyrstu skrefinnan Haskoélans i Reykjavik til ad mennta folk i pess-
ari grein sérstaklega eigi eftir ad hafa snjéboltaahrif og ad { framtidinni verdi einnig
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bodid upp a nam til meistaragradu i flutningafreedum. Enn lengra fram i timann ma
hugsa sér ad 4 Islandi verdi bodid upp 4 menntun fyrir mismunandi sérsvi® atvinnu-
greinarinnar en hvort pad verdur raunin getur timinn einn leitt { 1j6s.

Pad erljost ad flutningagreinin er gridarlega mikilveeg atvinnugrein fyrir allt atvinnu-
lif & fslandi hvort heldur &tt er vid voruflutninga innanlands eda & milli {slands og
annarra landa. Sérpekking s sem starfsemi pessi krefst er vidteek og fjolbreytt og
ekki audvelt ad gera henni skil { stuttu mali.

Ahersla @ menntun og sérheefingu hér 4 landi til ad meeta porfum fyrirteekja 1 pess-
ari grein hefur ekki verio til stadar. Pad er mikid glediefni ad nu horfir til breytinga
a pvi, beedl med miklu uppbyggingarstarfi innan flutningafyrirteekjanna sjalfra og
ekki sidur med nyju namii Haskoélanum i Reykjavik.
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2.2 Tryggingastarfsemi

f forgangsrodun um mikilveegustu heefnispeetti voru samtals valdir 11 peettir. Fjéra
peirra voldu adeins stjérnendur { efra stjérnendalagi, prja peirra voldu adeins peir
sem voru i nedra stjérnendalagi og fjora heefnispeetti voldu fulltriar beggja stjorn-
endalaganna, eins og kemur fram i toflunni hér til hlidar.

Fimm pessara haefnispatta falla undir persénulega heefni. Fjorir peirra falla undir
stjérnunarlega heefni og tveir undir faglega heefni. A® pessu leyti eru nidurstodur-
nar ekki frabrugdnar nidurstodum annarra pjonustufyrirteekja i konnuninni.

Alls téku 52 einstaklingar patt i mati 4 stodu hvers heefnispattar sem hafdi verid valinn.
Yfirmenn { efra stjérnendalagl matu heefni undirmanna sinna i hverjum heefnispaetti
og hinir 10gdu mat & eigin frammistodu med sjalfsmati & somu heefnispattum.

Vid mat a raunverulegri getu starfsmanna er midad vid pad ad medaltalseinkunnir
i sjalfsmati séu a pessu bili:

e Algerdabil (barf adgerda vio til ad lagfeera): 1 - 3,69

e Starfsheeft bil (er vidunandi en pyrfti ad baeta): 3,7 — 4,19

o Styrkleikabil (6skastada fyrirteekisins): 4,2 - 5

Hazefnipeettir tryggingastarfsemi

Valdir af badum Eingéngu valdir af efra Eingéngu valdir af nedra

stjornendalégum stjérnendalagi stjérnendalagi Télugildi = medaleinkunn

e Meetir pérfum og e Frumleiki og sképun e Beiting sérfreedikun- F = Fagleg heefni
veentingum vidskiptav- (P) (3,5) (sjalfsmat 3,8 nattu, (F) (3,9) (sjalfs- ~ T =Personulegheefni
ina (F)(4,0) (sjalfsmat yfirmennn 3,4) mat 3,9 - yfirmenn 3,9)  ° = Stjornunarleg heefni
4,0 -yfirmenn 4,1) e TForysta og stjornun (S) ¢ Fylgja fyrirmeelum og Adgerdabil: 1,0 - 3,69

Starfheeft bil: 3,7 — 4,19

Samvinna (P) (3,9) (3,9) (sjalfsmat 3,8 - verklagsreglum; (P) Styrkleikabil: 4.2 - 5,0
(sjalfsmat 3,9 - yfir- yfirmennn 4,0) (4,3) (sjalfsmat 4,2 - ' ’
menn 3,9) e Frumkvidla og yfirmenn 4,5)

Tengslamyndun (P) vidskiptahugsun (S) e Adlogun og vidbrogd

(4,2) (sjalfsmat 4,1 - (4,1) sjalfsmat 4,2 — vid breytingum. (P)

yfirmenn 4,2) yfirmenn 4,0) (4,0) (sjalfsmat 4,0 -

Akvardanataka og o Moétun stefnu og hug- yfirmenn 3,9)

frumkveeodi (S) (4,1) myndavinna. (S) (3,3)

(sjalfsmat 4,1 - yfir- (sjalfsmat 3,6 — yfir-

menn 4,1). menn 3,1).
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pres vidmidunarlina= 4,2
(nedri mork styrkleikabils)

Beitingsérfraedikunnéttu

Meztir porfum ogveentingum vidskiptavina

Fylga fyrirmzelum ogverklagsreglum

Frumleikiog skopun

Tengslamyndun

Samvinna

Adlégun ogvidbrégd vid breytingum

Maétun stefnu oghugmyndavinna

FrumkvéBlastarf ogvidskiptahugsun

Forystaogstjérnun

Akvardanataka ogfrumkveedi

T —t
1 2 3 4 5

* adeins vali® af efra stjornendalagi
** adeins valid af nedra stjornendalagi

2.2.2 Styrkleikabil

Tveir heefnispeettir hja starfsmonnum tryggingafélaga voru metnir a styrkleikabili,
sem felur 1 sér a0 su heefni sé { godu horfl. Annars vegar er um ad raeda pa heaefni
a0 fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum og hins vegar tengslamyndun. Badir pessir
peettir eru afar mikilvaegir fyrir samkeppnisheefni tryggingafélaga.

Tafla 3

Haefnispeettir tryggingafélaga a styrkleikabili
Haefnispaettir Medaleinkunn*
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,3
Tengslamyndun 4,2

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stodu heaefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn styrkleikabils er 4,2 - 5,0
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Fylgja fyrirmaelum og verklagsreglum

Pessi heefnispattur feer heestu medaleinkunn hja tryggingafélogum. Vid greiningu
a einstokum feernipattum ma draga pa alyktun ad hollusta vid vinnustadinn sé
innbyggd 1 fyrirteekjamenninguna i tryggingafyrirteekjum og starfsmenn fylgi pvi
mynstri. SOmuleidis virdist sem starfsmenn og stjérnendur meeti stundvislega til
vinnu og fylgi vidteknum verklags- og vinnureglum. Peir feernipeettir sem pyrfti ad
beeta samkveemt pessu mati eru ad fyrirmeelum sé fylgt a vidunandi hatt og ad
timasetningar séu virtar. Nu getur verid a0 astaedur pess ad timasetningum er ekki
fylgt séu vegna mikilla verkefna eda annarra ytri patta.

Tengslamyndun

Hér er beedl att vid heefni vid tengslamyndun innan fyrirteekisins og tengsl vid
vidskiptavini fyrirteekisins. Pad er baedi mat yfirmanna og sjalfsmat starfsmanna
a0 pessi feernipattur sé sterkur { tryggingafélogum. Starfsmenn telja p6 heefni sina
hvad petta vardar vera mun meiri en mat yfirmanna gefur til kynna. Su feerni sem
feer leegstu einkunn i sjalfsmati er ad byggja upp vidtaekt tengslanet innan fyrirtseki-
sins sem utan. Pannig ma ef til vill lesa Ur nidurstodunum ad po starfsmenn hafi
mikla haefni til ad mynda tengsl vid adra starfsmenn innan fyrirteekisins sem utan
sé ekki um ad reeda tengslanet til frambudar.

2.2.3 Starfshaeft bil

Flestir heefnispaettir tryggingafélaga eru a starfsheefu bili sem felur i sér
a0 peir eru vidunandi en ekki framurskarandi eins og etla ma ad peir
peettir séu sem eru a styrkleikabili. Sammerkt med pessum heefnispattum
er ad flestir peirra tengjast heefni til ad hafa frumkvaedi og virka

vidskiptahugsun.

Tafla 4

Haefnispaettir tryggingafélaga a starfshaefu bili
Haefnispaettir Medaleinkunn*
Akvardanataka og frumkvaedi 41
Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun 4,1
AQlogun og vidbrogd vid breytingum 4,0
Meetir poérfum og veentingum vidskiptavina 4,0
Samvinna 3,9
Forysta og stjérnun 3,9
Beiting sérfreedikunnattu 3,9

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat starfs-
manna a stéou heefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn starfsheefs bils er 3,8 - 4,1
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Akvardanataka og frumkvzedi

Almennt ma lesa Ur peim feernipattum sem falla undir pennan haefnispatt ad starfs-
menn hafi feerni til ad taka akvardanir og eiga frumkveedi { daglegum storfum en
sidur i erfidum malum. Sa feernipattur sem starfsmenn telja sig hafa best tok & er ad
geta tekid af skarid og unnid sjalfsteett. Leegstu einkunn i pessum heefnispeetti feer
feernipatturinn sem vardar ad taka 6hindrad akvardanir, jafnvel { erfidum malum.

Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun

Vidskiptahugsun virdist rikjandiinnan tryggingafyrirtaekja og heefni a pvisvidi virdist
g00. Heefni & pessu svidi kemur beedi fram i sjalfsmati og mati yfirmanns . Pannig
eiga starfsmenn audvelt med ad styra verkefnum 1t fra kostnadi og tekjumyndun
fyrir fyrirteekin, samkveemt greiningunni.

Adl6gun og vidbrogd vid breytingum

Helsti styrkleikinn { pessum haefnispeetti vardar pa feerni ad virda mismunandi
menningu og truarskodanir. Yfirmenn telja pennan heefnispatt vera sterkan svo
og starfsmenn i sjalfsmati sinu. A0 sama skapi er sa feernipatturinn ,ad adlaga
samskiptastila ad ¢liku f6lki og adsteedum” nokkud hatt metinn i sjalfsmati og af
yiirménnum. Matid er einnig samhljoma i peim feernipeaetti ad pegar starfsmenn
glima vid ovissuastand pa hafi peir feerni til ad gripa til videigandi radstafana. Pessi
feernipattur er lagt metinn og parf greinilega adgerda vid.

Meaetir porfum og veentingum vidskiptavina

SU heefni ad geta meett porfum og veentingum vidskiptavina er lifsnaudsynleg fyrir
tryggingafélog. Enda rikir einhugur um ad starfsmenn hafi til ad bera pennan
feernipatt i tryggingafélogunum. b6 kapp sé lagt 4 pennan patt virdist sem starfsmo-
num takist ekki ad na markmidum sinum ad pessu leyti. Pad getur vitaskuld verid
vegna pess ad menn setji markid of hatt, en einnig ad malum sé ekki fylgt eftir sem
skyldi.

Samvinna

Heefnispatturinn samvinna felst medal annars i pvi ad syna 6drum skilning og studn-
ing og adlagast hopnum. { sjalfsmati telja starfsmenn helsta styrk sinn ad pessu leyti
vera a0 hlusta, radleggja 66rum og hafa frumkveedi ad pvi ad deila upplysingum med
8drum. bessu virdast yiirmenn ekki fyllilega sammala og telja pessum feernispaetti
vera nokkud abotavant.

Til ad hopsamstarf innan fyrirteekja takist vel og allir séu virkir er naudsynlegt ad
heefni til samvinnu sé til stadar. Ymsar leidir eru til ad auka samvinnu, medal annars
a0 efla lidsanda, pjalfa hlustun og meta eigin styrkleika og veikleika.

26 ] c .
- GREINING A HEAFNI STARFSMANNA f {SLENSKUM PJONUSTUFYRIRTAKJUM



Forysta og stjornun

Pennan haefnispatt voldu adeins peir starfsmenn tryggingafélaga sem eru i efra
stjérnendalaginu, enda ma eetla ad peir beri meiri abyrgd a pessum heefnispaetti og
meti hann mikilveegari en peir sem leegra eru settir { félogunum. Peir telja einnig ad
pessi heefnispattur sé vidunandi; stjornendur séu hvetjandi og veiti 66rum umbod
til athafna. Hins vegar er athyglisvert ad fram kemur i sjalfsmati ad skortur sé a
a0 sett séu vidunandi vidomid um frammistéou. Samkveemt pessari greiningu er full
asteeda til ad beeta pennan patt markmidssetningar stjornenda.

Beiting sérfreedikunnattu

Mjog mismunandi mat er & pvi hvernig stada einstakra feernipatta er innan pessa
heefnispattar. Pannig telja starfsmenn i sjalfsmati helsta styrkleika sinn vera i peirri
feerni ad beita sérfreedi- og teknikunnattu og ad hafa videigandi verkkunnattuy,
uthald, samheefingu og lagni. A medan yfirmenn peirra telja pessa feerni ekki vera ad
sama skapi fullneegjandi. Hins vegar snyst petta vid pegar kemur a tveimur 60rum
feernipattum, nefnilega ad notfeera sér teekni til ad nd markmidum sinum i starfi og
a0 hafa skilning a ¢likum rekstrareiningum og starfsemi fyrirtaekisins. Pessir tveir
feernipeettir fa laga einkunn i sjalfsmati starfsmanna en yfirmenn telja pa vera held-
ur heerri. P6 er [jést ad pessum tveimur sidastnefndu feernipattum er abétavant.

Pessi mismunur getur ad einhverju leyti skyrst af pvi ad sérfreedikunnattan er mis-
munandi eftir pvi hvada starfi vidkomandi gegnir i fyrirteekinu. Sérfreedikunnatta er
pannig einstaklingsbundin og parf ad haga pjalfun { samreemi vid pad.

2.2.4 Adgerdabil

Tvo peirra heaefnispatta sem stjérnendur telja ad purfi ad vera til stadar i trygginga-
félogum parf ad styrkja. Petta méa lesa Ur mati yfirmanna & stodu pessara heefnis-
patta og sjalfsmati starfsmanna. Badir pessir peettir tengjast hugmyndavinnu og
skopun.

Tafla 5

Haefnispeettir tryggingafélaga 4 adgerdabili

Haefnispaettir Medaleinkunn*
Frumleiki og skopun 3,5
Moétun stefnu og hugmyndavinna 3,3

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & st6du heefnispattarins i fyrirtaekinu.

Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Frumleiki og sképun

Fram kemur { greiningu ad toluvert skorti a pa feerni ad koma fram med nyjar hug-
myndir ad lausnum. Petta er baedl mat yirmanna og kemur fram i sjalfsmati starfs-
manna. P6 svo ad starfsmenn leitist vid ad finna lausnir & peim vandamalum sem
koma upp i daglegu starf virdist sem skorti & nyskopunarhugmyndir.
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Ymsar leidir eru feerar til ad lada fram nyjar hugmyndir auk pess sem mikilveegt er
ad veita umbun fyrir nystarlegar hugmyndir.

Moétun stefnu og hugmyndavinna

Mat & pessum heefnispeetti synir, likt og { fyrri peetti, ad skortur er & nysképunar-
hugsun starfsmanna tryggingafélaga. Med hlidsjon af greiningunni ma etla ad
motun stefnu og hugmyndavinna séu ekki hluti af peirri heefni sem starfsmenn hafi
heldur sé hun métud af sedri stjornendum fyrirtaekjanna.

Almennt rikir pad vidhorf { nutima stjornun fyrirteekja ad starfsmenn og milli-
sgjornendur purfi ad eiga adild ad stefnumoétunar- og hugmyndavinnu fyrir-
teekjanna. bvi er radlegt ad efla pann patt.

2.2.5 Nidurstodur greiningar 4 haefnispattum
hja tryggingafélogum

Flestir peirra heefnispatta sem talid er ad purfi ad vera til stadar { trygginga-
féelogum eru a svokolludu starfsheefu bili sem verdur ad teljast vidunandi.
Tveir heefnispattanna (ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum og tengsla-
myndun) eru a styrkleikabili og tveir peirra (frumleiki og skopun og moétun
stefnu og hugmyndavinnu) eru a adgerdabili, sem felur i sér ad adgerda er
porf til ad baeta Ur peim.

Persénuleg haefni

Flestir heefnispeettirnir sem stjérnendur toldu ad pyrftu ad vera til
stadar i tryggingafélogum snuia ad persénulegri heefni likt og { 66rum
pjonustugreinum. Tveir pessara haefnispatta eru metnir sterkir innan
fyrirteekjanna og einn pad veikur ad hann parf adgerda vid. Pannig fylgja
starfsmenn fyrirmeelum og verklagsreglum med agaetum og eiga audvelt
med tengslamyndun. Hins vegar skortir a frumleika og sképunargafu
starfsmanna sem snyr a0 innri starfsemi, eftir pvi sem lesa ma ur
nidurstodunum.

Stjéornunarleg haefni

Flestir stjérnunarlegir haefnispeettir eru a starfsheefu bili. bar er

um ad reeda heefnispaetti sem tengjast akvardanatoku, forystu

og frumkvodlaheaefni sem tengist vidskiptum. Pannig virdist su
stjornunarheefni sem nytist { ytri samskiptum vera vidunandi en hins
vegar pyrfti ad styrkja pann heefnispatt sem vardar ad moéta stefnu og
hugmyndavinnu innan fyrirteekjanna.
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Flokkun 4 heaefnispattum

Tryggingafélog — medaltal einkunna allra patttakenda

Fagleg heefni Persénuleg haefni Stjérnunarleg haefni
Meetir porf. og veent.vidskv. 4 Fylgja fyrirm. og verkl.r 4,3 Akvardanataka og frumkveesi 41
Beitir sérfreedikunnattu 3,9 | Tengslamyndun 42 Frumkvdolast. og vidsk. hugs. 4,1
A0logun og vidbr. v. breyt. | 4,0 Forysta og stjérnun 3,9
Samvinna 3,9 Métun stefnu og hugm.vinnu 3,3
Frumleiki og skopun 3,5
Medaltal 4 Medaltal 4 Medaltal 3,9

2.2.6 Stada menntunar starfsmanna tryggingafélaga

Héfundur pessa kafla er Helga Jonsdéttir I16gmadur hja Samtokum fjarmala-
fyrirteekja

2.2.6 Stada menntunar starfsmanna tryggingafélaga

Opni haskoélinn hja Haskolanum 1 Reykjavik hefur fra haustinu 2007 bodid upp a
tveggja anna grunnnam i vatryggingum fyrir starfsfélk tryggingafélaga. Namid
gengur undir heitinu , Tryggingaskélinn” { daglegu tali.

Adur haféi Samband islenskra tryggingafélaga (SIT) rekid Tryggingaskola SIT um
langt arabil en skélinn var lagdur nidur { arslok 2006. Tilgangur Tryggingaskélans
var ad veita freedslu a svidi vatrygginga og vatryggingastarfsemi sem ekki var unnt
a0 sxkja til annarra skéla eda fraedslustofnana hér a landi. Nami vid skélann var
skipt upp { annars vegar umfangsmikid alhlida grunnnam { vatryggingum og hins
vegar sérnam a sviol einstakra vatryggingagreina.

Eftir ad Tryggingaskoli SIT var lagdur nidur somdu vatryggingafélégin innan SFF &
arinu 2007 vid Haskolann i Reykjavik um ad bjéda upp a grunnnam i vatryggingum
fyrir starfsfolk vatryggingafélaga. Kennarar a namskeidinu koma annars vegar fra
Haskoélanum 1 Reykjavik en hins vegar kenna sérfreedingar fra vatryggingafélogu-
num og einstokum eftirlitsstofnunum. Grunnamio skiptist i prju namskeio:

e A fyrsta namskeidinu sem er 45 timar, er m.a. fari® yfir 1ogfraeedilega
adferdafraedi. Gerd er grein fyrir reglum stjornsysluréttar, 16ggjof um
vatryggingastarfsemi, vatryggingamidlara, reglum um persénuvernd
og eftirlitsadila med starfsemi tryggingafélaga. Pa er fjallad um 16ggjof
um vatryggingarsamninga og grunnreglur skadaboétaréttar. Raunheef
verkefni eru 16gd fyrir nemendur auk skriflegra préfa.

e A 50ru namskeidinu, sem er 45 timar, er fjallad um dkuteekjatryggingar
og gerd grein fyrir reglum um l6gbodnar og frjalsar ckutesekjatryggingar,
sérstaklega skadabotareglur umferdarlaga og reglur skadabdtalaga um
Utreikning bota fyrir likamstjon. Logd eru fyrir raunheef verkefni og
skrifleg prof.
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e ADridja og sidasta namskeidinu, sem er 45 timar, er kennsla {
samningataekni og vidskiptasidfraeedi auk umfjollunar um reglur
vatryggingasamningalaga um skadatryggingar, eignatryggingar
einstaklinga og i atvinnurekstri, reglur um sérfreediabyrgd og
starfsabyrgdartryggingar, sjo- og flutningaréttur og farmtryggingar. ba
er ger0 grein fyrir akveedum vatryggingasamningalaga um
personutryggingar. Sérstaklega er fjallad um slysa- og sjukratryggingar,
lif- og sjukdématryggingar og upplysingaskyldu vatryggingartaka vid
toku vatryggingar. Loks er fjallad um endurtryggingar, dhaettumat og
10gjold og aeetlun vatryggingaskuldar/ (aeetlun i botasjod). Logo eru
fyrir raunheef verkefni og prof.

Menntun starfsmanna innan tryggingafélaga

Ad undanskildu grunnnami i vatryggingum hja Haskélanum i Reykjavik sja vatrygg-
ingaféldgin, hvert fyrir sig, um menntun sinna starfsmanna. bodi eru freedslufundir
og ymis namskeid sem eru eftir atvikum haldin innan félags eda adkeypt namskeid,
svo sem Dale Carnegie namskeid, namskeid um vatryggingar, stjérnun, markadsmal
ogfjarfestingar, svo fatt eitt sé talid. ba seekja starfsmenn félaganna radstefnur baedi
innanlands og utan eftir pvi sem tilefni gefst til. Vid upphaf starfs fer fram pjalf-
un og almenn fraedsla sem lytur ad starfseminni. Starfsmannasamtol eru notud
til a0 meta hvort vidkomandi starfsmadur geeti haft hag af pvi ad seekja namskeid/
nam sem geeti komid honum til géda i vinnunni. Starfsmonnum vatryggingaféla-
ganna er gjarnan bodid ad sxekja sér aukna pekkingu a kostnad vidkomandi félags.

Menntun i almenna skélakerfinu sem beinist sérstaklega
ad starfsmonnum tryggingafélaga

Fyrir utan grunnam i vatryggingum er engin menntun i bodi i almenna skélakerfinu
sem beinist sérstaklega ad tilvonandi/nuverandi starfsmoénnum vatryggingafélaga
en a0 sjalfsogdu nytist 6ll almenn menntun i starfl.

Skadabotaréttur er kenndur vid lagadeildir Haskdla fslands, Haskolans i Reykjavik,
Haskolans a Bifrost og Haskélans a Akureyri auk pess sem prir fyrstnefndu skélarnir
bjoda einnig upp a namskeiod i vatryggingarétti sem hluta af meistaranami i l6gfraedi.
Starfsmenn tryggingafélaga bua ad fjolbreyttri menntun og reynslu og hja félogu-
num starfar m.a. idnmenntad og haskélamenntad folk med fjolbreytta menntun
sem nytist i starfl. Idnmenntun nytist helst i tjéonapjénustu en hja tryggingafélogu-
num starfa m.a. einstaklingar med sveinspréf (eda meistarabréf) ur bifvélavirkjun,
bifreidasmidi, husasmidi, pipulognum og duklagningum. Pa starfar félk med
haskélamenntun & hinum ymsu svidum hja vatryggingafélogunum. Ma par nefna
hjukrunarfraedinga sem starfa vid aheettumat i lif- og heilsutryggingum, 16g-
freedinga, vidskiptafreedinga, byggingafraedinga, teeknifreedinga, tolvunarfreedinga,
steerdfreedinga, sagnfreedinga, folk med MBA og MPM gradur, verkfreedinga, kennara-
menntad folk o.fl.

Samburdur vid nagrannalondin

Almennt ma segja ad Nordurlondin standi okkur framar ad pvi er vardar frambod a
sérteekri menntun sem snyr ad vatryggingum. Sem deemi ma nefna ymis sérhaefd
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namskeid i framhaldi af grunnnamiivatryggingum, t.d. i tengslum vid tjénauppgjor.
Mikilveegast er p6 jafnt hérlendis sem i nagrannarikjum ad starfsmenn trygginga-
félaga bui ad gédri menntun (idnnam / haskélanadm) og seki pad nam og freedslu
sem 1 bodl er.

Heefnispaettir sem rada framgangi i starfi i tryggingafélogum

Fyrst ber ad nefna heefniimannlegum samskiptum, géda pjénustulund, gott vidmot,
samskiptaheefni, sveigjanleika, heefileika til ad takast a vid breytingar, frumkvaedi,
polinmeedi, prautseigju, traust, aga, skipulag o.fl. betta eru veentanlega allt heefnis-
peettir sem nytast vel i 60rum stérfum. Pa ma nefna gott vald & téludu og ritudu
mali og gott vald a ensku.

Starfsmenn tryggingafélaga purfa ad auki ad hafa géda pekkingu & vatrygginga-
starfsemi, menntun sem nytist i starfl, pekkingu a peim vorum sem félagid selur,
skilmalapekkingu, 16gfraedipekkingu, samningatsekni og haefni i greiningu og tulkun
gagna. bagd fer eftir edli vidkomandi starfs hvada sérhaefou heefnispeetti vidkomandi
parf ad hafa.

Trygginganamid sem i bodi er hja Haskolanum 1 Reykjavik er skipulagt { samstarfi
vid tryggingafélogin og svarar porfum peirra ageetlega. Parfir félaganna fyrir tiltekna
freedslu eru breytilegar og radast af framtidarsyn og markmidum a hverjum tima.
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2.3 Smasoluverslun

Alls toku 57 einstaklingar patt i pessu mati. Stjornendur 1 smasoluverslun voldu
alls niu heefnispeetti sem pa mikilvaegustu, sex persénulega, tvo stjérnunarlega og
einn faglegan patt. Af peim pjénustugreinum sem rannsoknin nadi til voldu full-
truar smasoluverslana samanlagt feesta heefnispeetti. Munar par mestu ad yfirmenn
smasoluverslana voldu einungis tvo heefnispaetti a svidi stjéornunar en hinar pjon-
ustugreinarnar toldu ad fleiri heefnispeettir tengdir stjérnun veeru medal mikilvaeg-
ustu heefnispatta. Hverju pad seetir liggur ekki 1jost fyrir, en leida ma ad pvi likur ad
medal peirra sem rannsoknin nadi til reyni sidur a stjéornunarheaefni, en meira a adra
heaefnispeetti svo sem vorupekkingu og ekki sist persénulega heefni, enda eru flestir
heefnispeettirnir a pvi svidi, eda imm af alls niu.

Af persénulegu haefnispattunum voru tveir sem voru skilgreindir mikilveegir fyrir
baedl efra og nedra stjérnunarlag;, samvinna og fylgir fyrirmelum og verklagsreglum.
Auk pess voru tveir persoénulegir heefnispeettir skilgreindir mikilveegir fyrir efra
stjérnunarlagid; frumleiki og skopun og dlags- og streitupol . Fyrir nedra stjérnenda-
lag voru persénulegu heefnispeettirnir sidferdi og gildi og tengslamyndun skilgreindir
mikilveegir.

Almennt gildir ad stjérnendur { smasdluverslun bua yfir mikilli feerni til ad meeta
porfum og veentingum vidskipavina og fylgja fyrirmeselum og verklagsreglum af sam-
viskusemi. P4 telja stjérnendur i efra stjérnendalagi ad starfsmenn peirra séu frum-
legir og skapandi en starfsmenn eru ekki sama sinnis, pvert a moti telja peir sig hafa
litla feerni & pvi svidi. f toflunni hér ad nedan ma sja hvernig einkunn yfirmenn gafu
einstokum heefnispattum og hvernig sjalfsmatid var. bessar einkunnir endurspegla
mat vidkomandi & heefni (getu) hopsins a vidkomandi svidi.

Samvinna, akvardanataka og frumkveedi er a starfsheefu bili en mest virdist vanta
upp a leidtoga og stjérnunarheefni medal laegstu stjérnenda i smascluversluninni.

Vid mat & raunverulegri getu starfsmanna er midad vid pad ad medal-
talseinkunnir i sjalfsmati séu a pessu bili:

e Adgerdabil (parf adgerda vid til ad lagfzera): 1 - 3,69
o Starfsheeft bil (er vidunandi en pyrfti ad beeta): 3,7 - 4,19
o Styrkleikabil (6skastada fyrirtaekisins): 4,2 - 5
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Hazefnipeettir verslunar

Valdir af badum Eingéngu valdir af efra Eingbéngu valdir af nedra  ---

stjérnendalégum stjérnendalagi stjérnendalagi Tolugildi = medaleinkunn

e Akvardanataka og e Frumleiki og skdpun e Sioferdi og gildi (P) F = Fagleg heefni
frumkveedi (S) (Sjalfs- (P) (Sjalfsmat: 3,1 Mat (Sjalfsmat: 4,1 Mat P = Persénuleg heefni
mat: 3,9 Mat yfir- yfirmanns: 4,2) yfirmanns: 3,9) S = Stjérnunarleg heefni
manns: 3,9) e Alags- og streitupol e Tengslamyndun (P) Adgerdabil: 1,0 - 3,69

e Forysta og stjérnun (P) (Sjalfsmat: 4,0 Mat (Sjélfsmat: 3,8 Mat Starfheeft bil: 3,7 — 4,19
(S) (Sjalfsmat: 3,9 Mat yfirmanns: 3,9) yfirmanns: 3,5)) Styrkleikabil: 4,2 - 5,0

yfirmanns: 3,4)

e Samvinna (P) (Sjalfs-
mat: 3,9 Mat yfir-
manns: 3,7)

e Meetir porfum og
veentingum vidskiptav-
ina (F) (Sjalfsmat: 4,2
Mat yfirmanns: 4,1)

e Fylgja fyrirmeelum
og verklagsreglum (P)
(Sjalfsmat: 4,5 Mat
yfirmanns: 4,3)

peeeen ViOmidunarlina= 4,2

(nedri mork styrkleikabils)

Maetir porfum ogveaentingum vidskiptavina

Fylgja fyrirmazlum ogverklagsreglum

Alags- ogstreitupol

Frumleikiogskopun

Tengslamyndun

SiBferdioggildi

Samvinna

Forystaogstjérnun

AkvarBanataka ogfrumkvaedi

1 2 3 4 5

* adeins valid af efrastjérnendalagi
** afeins valid af nedra stjérnendalagi
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2.3.1 Styrkleikabil

Adeins einn heefnispattur var metinn & styrkleikabili hja smésoluverslunum,
sem felurisér ad su heefni sé i g6du horfl hja starfsmoénnum verslana. bar er
um a0 reda pa heefni ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum.

Tafla 6

Haefnispeettir smasoluverslana a styrkleikabili
Haefnispattur Medaleinkunn*
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,4

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjélfsmat
starfsmanna a stédu heefnispattarins i fyrirteekinu.

Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Fylgja fyrirmaelum og verklagsreglum

Vid mat a heefni stjérnenda til ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum kemur
11j6s ad jaint stjornendur sem adrir starfsmenn syna vinnustadnum hollustu
og leggja sig fram vid ad meeta stundvislega. Starfsmenn og stjérnendur leggja
sig fram vi0 ad fylgja vidteknum verklags- og vinnureglum og fara eftir
fyrirmeelum & videigandi hatt. Pessi haefnispattur er sa sterkasti af peim niu
heefnispattum sem stjérnendur i smasoélu voldu .

2.3.2 Starfshaeft bil

Flestir heefnispeettir 1 smasoluverslunum voru metnir a starfsheefu
bili. Flestir peirra tengjast jakvaedu vidmoti vid vidskiptavini og skiln-
ingi a porfum peirra. bPessir peaettir eru oft peir sem mota sérstodu
hverrar verslunar og geta tryggt henni samkeppnisforskot gagnvart
o0rum verslunum.

Tafla 7

Haefnispaettir smasoluverslana a starfshaefu bili

Haefnispaettir Medaleinkunn*
Meetir porfum og veentingum vidskip-

tavina 41

Alags- og streitupol 4,0

Sioferdi og gildi 4,0
Akvardanataka og frumkveedi 3,9

Samvinna 3,8

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stoédu heefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn starfsheefs bils er 3,8 - 4,1
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Meaetir porfum og veentingum vidskiptavina

AQ meeta porfum og veentingum vidskiptavina er einn af mikilveegustu
heefnispattunum medal stjéornenda smasolufyrirteekja. Almennt telja
stjérnendur ao starfsmenn leggi sig fram vid ad fullnaegja porfum
vidskiptavina svo peir séu anesegdir og ad starfsmenn fylgist med geedum og
framleidni. Helst er ad starfsmonnum og stjornendum finnist skorta & ad
peir nai markmidum sinum, en pad er samt vel inn & starfheefu bili.

Alags- og streitupol

Heefnispatturinn alags- og streitupol leitast vid ad meta vidhorf
starfsmanna og stjornenda i leegstu stjérnunarstorfum innan
smasoluverslananna til vinnunnar, jafnveegi milli vinnu og einkalifs og
hvernig peir takast a vid tilfinningar sinar vid erfidar adsteedur, svo nokkrir
peettir séu nefndir. Einungis efra stjérnendalag valdi pennan haefnispatt
sem einn af peim mikilveegustu. P6 medaleinkunn pessa heefnispattar

sé nokkud god (4,0) pyrfti hun ad vera heerri. Helgast pad medal annars

af peirri dsteedu ad starfsfolk og stjornendur i smasoluverslun eru oft
nanum samskiptum vio vidskiptavini sina og pvi getur alagid og par med
streitan verid mikil.

Sidferdi og gildi

Sidferdi og gildi er heefnispattur sem stjornendur i smasoluverslunum
telja einn af mikilveegustu heefnispattunum. Sidferdi og gildi snyst medal
annars um jofn teekifeeri kynjanna, samfélagslega og umhverfislega
abyrgd og heilindi i verki. Beedi sjalfsmat og mat yfirmanna er ad pessum
heefnispeetti sé nokkud vel sinnt og jafnveegi par & milli. Stjérnendur og
starfsmenn eru sammala um ad starfsmenn syni heilindi { verki og tali
fyrir jofnum teekifeerum kynjanna.

Akvardanataka og frumkvzedi

Medaleinkunnin pessa heefnispattar, 3,9, segir okkur ad haefnin er a
starfsheefu bili, en helsti veikleikinn felst 1 ad taka dhindrad akvardanir.
Heér geeti astaedan verid ad pann stjérnendahdp sem um raedir skorti
pekkingu & réttum vidbrogdum en einnig geeti asteedan verid ad hann

hafi ekki vald til ad taka &dkvardanir. SU nidurstada er allt eins likleg pvi
yfirmenn telja ad undirmenn peirra syni frumkveedi og getu til ad starfa
sjalfsteett. Med pvi ad gefa peim aukid vald til akvardanatoku geeti pessi
pattur pvi styrkst. betta eetti ad vera audleyst pvi yfirmenn virdast almennt
telja a0 starfsmenn taki af skarid og hafl getu til ad vinna sjalfsteett.
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Samvinna

Heefnispatturinn samvinna er einn niu heefnispatta sem stjérnendur {
smasoluverslun telja pa mikilveegustu. Samvinna snyst medal annars
um a0 syna 60rum skilning, adlagast hopnum og deila upplysingum meo
o0rum. Sjalfsmatid er heldur heerra en mat yfirmanna og telja starfsmenn
styrkleika sina liggja i ad eiga audvelt med ad adlagast hépnum og

leggja sig fram vid ad byggja upp lidsanda og i ad syna 6drum skilning

og studning m.a. med ad taka eftir og virda framlag annarra. Veikasti
patturinn i sjalfsmatinu og jafnframt { mati yfirmanna lytur ad pekkingu
starfsmanna a eigin styrkleikum og veikleikum og fellur einkunn pess
pattar nidur i adgerdabil. Naudsynlegt er pvi ad styrkja pann feernipatt
samvinnunnar.

2.3.3 Adgerdabil

brja peirra heefnispatta sem stjérnendur telja ad purfi ad vera til stadar { smasolu-
verslunum parf ad styrkja innan fyrirteekjanna. Petta ma lesa Ur mati yfirmanna
a stodu pessara heefnispatta og sjalfsmati starfsmanna. Pessir peettir varda beedi
personulega- og stjornunarlega heefni.

Tafla 8

Haefnispaettir smasoluverslana a adgerdabili

Heefnispaettir Medaleinkunn*
Frumleiki og skopun 3,6
Tengslamyndun 3,6
Forysta og stjérnun 3,6

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stoou heefnispattarins i fyrirteekinu.
Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Frumleiki og sképun

Stjornendur gefa pessum haefnispeetti mjog gdda einkunn og telja ad
starfsmenn séu 16nir vid ad benda a lausnir og nyti teekifeeri sem gefast til
urboéta og gera vinnustadinn betrl. Sjalfsmatid gefur aftur a moti allt adra
mynd; starfsmenn telja sig alls ekki feera um ad stinga upp a raunheefum
teekifeerum til breytinga eda koma med nystarlegar hugmyndir ad
lausnum. Asteedan getur hugsanlega legid i lagu menntunarstigi
starfsmanna. Med pvi er att vid ad peir geri sér ekki grein fyrir peirri
pekkingu og feerni sem peir i raun bua yfir. Hitt getur lika verid a0 skortur a
sjalfstrausti og vidurkenningu skipti hér mali. Hver sem astesedan er parf ad
styrkja pennan patt medal starfsmanna.
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Tengslamyndun

Heildareinkunn heefnipattarins er mjog lag og bendir til ad p6
tengslamyndun sé einn af mikilveegustu heefnispattum i fari stjérnenda i
smasolu, pa vanti toluvert upp a ad feernin sé til stadar. Starfsmenn telja
sig seemilega 1 ad mynda tengsl sin a milli og vid vidskiptavini og nyta sér
skopskyn til ad lidka fyrir peim, en toluvert vantar upp a ad peir byggi
upp vidteekt og ahrifarikt tengslanet. bPetta getur helgast af pvi ad margir
starfsmenn i verslun eru fastir { tilteknum stérfum eda deildum og fa
litid ad kynnast 66rum storfum og par med 60ru folki innan fyrirteekisins
og fjolbreytileika peirra starfa sem par eru unnin. Petta meetti laga

med ad gefa starfsmonnum taekifeeri til ad fara milli starfa, deilda og
starfsstodva par sem pvi er ad skipta auk pess sem petta geeti verid hluti af
stefnumétun verslunarinnar.

Hinar pjénustugreinarnar voldu einnig pennan haefnispatt, en athygli
vekur ad smasalan gefur honum lesegstu einkunnina. Lag einkunn pessa
heefnispattar er athyglisverd i 1jési pess ad tengslamyndun er mikilveegur
pattur i ad byggja upp vidskiptatryggd og endurkomu vidskiptavinarins,
serstaklega i jafn kviku umhverfi og smasdluverslunin er.

Forysta og stjornun

Pessi haefnispattur leitast medal annars vid ad meta feerni starfsmanna i
a0 utdeila verkefnum og gefa skyr fyrirmeeli. Einnig hvort vidkomandi er
hvetjandi og veiti starfsfolki teekifeeri til ad proast i starfi. Almennt virdist
skorta talsvert a pessa haefni medal leegstu stjérnenda 1 smasoluverslun ad
mati yfirmanna peirra, & medan peir sjalfir hafa pverofuga mynd og telja
sig til deemis vera baedi hvetjandi og stydjandi og veita 60rum teekifeeri til
a0 proast i starfl.

Almennt gildir, hvort sem skodad er efra eda nedra stjornendalag, ad
yfirmenn telja ad toluvert skorti & feerni undirmanna sinna til ad stjérna
og vera 1 forystu og styrkja parf pennan patt verulega. Ef aftur & moti er
litid a sjalfsmat starfsmanna telja peir ad pessi mal séu a starfheefu bili og
par med ad peir radi nokkud vel vid pa feernipeetti sem a reynir midad vio
nuverandi starfsumhverfl.
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2.3.4 Nidurstodur greiningar a haefnispattum i
smasoluverslun

Adeins einn peirra heefnispatta sem stjérnendur i smasoluverslunum téldu
mikilveegasta reyndist vera a styrkleikabili. Pessi heefnispattur, ,ad fylgja
fyrirmeelum og verklagsreglum®, flokkast sem perséonuleg heefni. Adrir
persénulegir heefnispeettir eru ymist a starfsheefu bili eda & adgerdabill.
Likt og 1 60rum pjonustufyrirteekjum sem rannsokud voru reyndust flestir
heefnispeettirnir sem skilgreindir voru mikilveegastir tengjast persénulegri
heefni.

Persénuleg haefni

Par sem flestir heefnispaettirnir sem stjérnendur toldu ad pyrftu ad vera
til stadar i smasoluverslunum snua ad persénulegri haefni er asteeda til
a0 efla pann patt med freedslu og pjalfun fyrir starfsmenn. Einn pessara
heefnispatta er metinn sterkur innan fyrirteekjanna og einn pad veikur
a0 hann parf adgerda vid. Pannig fylgja starfsmenn fyrirmeselum og
verklagsreglum med dgeetum en skortir 4 tengslamyndun. Asteeda litillar
tengslamyndunar parf p6 ekki ad vera skortur & heefni heldur getur allt
eins verid ad orsokin liggi 1 stefnu og skipulagi verslana.

Stjornunarleg haefni

Stjornunarlegir heefnispeettir eru frekar veikburda i smasoluverslunum
samkveemt nidurstédunum. Par er um ad reeda heefnispeetti sem tengjast
akvardanatoku og forystu. Sa pattur sem vardar akvardanatoku er metinn
sterkari en forystuheefileikinn.

Fagleg haefni

beir tveir heefnispeettir sem valdir voru af stjérnendum flokkast undir
faglega heefni. Slik heefni i verslunum vardar medal annars vorupekkingu
og er naudsynleg til ad geta veitt vidskiptavinum gdda pjoénustu og hafa
kunnattu { voruvali fyrir verslunina. Annar faglegi hesefnispatturinn var
,<frumleiki og skopun®. Samkveemt matinu skortir a pessa heefni eda

hun feer ekki ad njota sin. Frumleiki og skopun verdur ad miklu leyti til
vi0 hvatningu stjérnenda og sem afleiding af stefnu og innra skipulagl
fyrirteekjanna.
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Flokkun & heefnispattum
Smasoluverslun — medaltal einkunna allra patttakenda

Fagleg heefni Persénuleg haefni Stjérnunarleg haefni
Meetir porf. og veent.vidskv. 4,1 | Fylgja fyrirm. og verkl.r 4,4 | Akvardanataka og frumkveedi 3,9
Frumleiki og sképun 3,6 | Alags og steitupol 4,0 Forysta og stjérnun 3,6
Samvinna 3,8
Tengslamyndun 3,6
Sidferdileg gildi 4,0
Medaltal 3,9 | Medaltal 4,0 | Medaltal 3,8

2.3.4 Stada verslunar- og skrifstofumenntunar
a Islandi

Hofundur pessa kafla er Bjorn Gardarsson, forstodumadur Fagrads verslunar- og
bjonustugreina

Allt fram a sidustu ar hefur verid 1itid frambod &4 nami sem midar ad pvi ad efla pekk-
ingu og feerni peirra sem starfa eda vilja starfa i einni fjolmennustu starfsgrein a
fslandi; verslun. Eina undantekningin & pessu er gamli Samvinnuskélinn & Bifrost,
en langt er sidan ad namid par breyttist fra pvi ad undirbua og pjalfa framtidarstar-
fsmenn Sambandsins og vard ad vidskiptafreedinami a haskoélastigi.

Sama ma segja um skrifstofunam; par hefur heldur ekki verid um audugan gard ad
gresja innan formlega framhaldsskolakerfisins.

A sidustu arum hafa pé komid fram nokkrar namsleidir sem etladar eru ymist
folki sem pegar starfar vid verslunar- eda skrifstofustorf, eda hefur hug a ad leggja
pau fyrir sig. { verslunargreinum standa dhugasémum brjar leidir til boda: Starfs-
nam pjonustugreina — verslunarbraut er tveggja ara nam i framhaldsskéla auk 10
vikna starfspjalfunar, verslunarfagnam er { bodi hja simenntunarmidstodvunum og
er eetlad starfandi verslunarfélki og verslunarstjéranam vid Haskolann & Bifrost er
einnig eetlad starfandi verslunarfolki.

f skrifstofugreinum er bodid upp & Starfsndm pjonustugreina — skrifstofubraut, og
Skrifstofubraut I og II, hvorutveggja a framhaldsskolastigi og Skrifstofuskélann a
vegum simenntunarmidstodvanna.

Auk pessa bjéda ymsir einkaadilar upp a lengri og styttri namskeid tengd verslun-
ar- og skrifstofugreinum.

Verdur hér stuttlega gerd grein fyrir hverri namsleio fyrir sig
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Starfsnam pjonustugreina; skrifstofubraut og verslunarbraut

Tveggja ara boklegt nam a framhaldsskolastigi auk tiu vikna starfsnams sem fer
fram annad hvort a skrifstofu eda i verslun, eftir pvi hvora namsbrautina nemand-
inn hefur valid. Namskrain var unnin ad frumkveedi Starfsgreinarrads skrifstofu-
og verslunargreina og stadfest af menntamalaraduneytinu arid 2007. Namskrain er
hluti adalnamskrar framhaldsskéla og geta nemendur haldid afram nami a 6drum
brautum og lokid stidentsprofi standi hugur peirra til pess. Allir nemendur taka
samelginlegan grunn, en velja sidan milli verslunar- eda skrifstofubrautar.

Engar forkrofur eru gerdar til nemenda.

Verslunarfagnam

briggja anna nam fyrir almennt starfsfélk verslana. f verslunarfagnaminu er sampaett
freedsla og starfspjalfun med pad ad markmidi ad efla almenna feerni og fagpekkingu
starfsmanna sem skili sér sem fyrst 1 haefara starfsfolki og beettum vinnubrogdum.
Namstimanum, sem er alls 680 klst., er skipt til helminga milli vinnustadar starfs-
mannsins og skéla. Til ad fylgja eftir vinnustadapjalfuninni leggur fyrirtsekio til sérs-
takan starfspjalfa sem er nemandanum innan handar vid lausn ymissa verkefna og
skapar tengsl milli olikra deilda og svida innan fyrirteekisins.

Ahersla er 4 ad nemendur tileinki sér videigandi starfsfeerni sem nytist peim i starfi
og midli pekkingu afram til starfsfélaga. Med pvi er verid ad na til baka peim beina
og 6beina kostnadi sem fellur a fyrirtaekin og skapa sveigjanleika svo bregdast megi
vid krofum verslunarinnar um gagnsemi af naminu.

Nemendur purfa ad hafa a.m.k. sex manada starfsreynslu og vera starfandi i
verslun.

Diplomanam i verslunarstjéornun

Vid Haskélann a Bifrost er tveggja ara starfstengt fjarndm og hentar pvi félki um
land allt. Markmid namsins er ad auka heefni og pekkingu starfsfolks sem vinnur vid
verslun og pjénustu. Ad nami loknu utskrifast nemendur med diplémaproéf i verslu-
narstjornun. Namio skiptist i boklegan hluta, sem fram fer & fjarnamsvef skélans, og
verklegan hluta, sem stundadur er a vidkomandi vinnustad. Boklegi hlutinn bygg-
ist upp a fyrirlestrum sem nemendur geta hlustad & i télvu hvenser sem peim
hentar og einnig hladid nidur i Ipod. Gera ma rad fyrir ad nemendur purfi ad verja
u.p.b. 12 klst. 4 viku i fjarnamid vid ad hlusta a fyrirlestra og leysa verkefni. Einnig
munu nemendur verja 2-3 helgum a hverri 6nn vid verkefnavinnu a Bifrost og er
baedi gisting og faedi & vinnuhelgum innifalid i skdlagjoldum. Forsenda pess ad hefja
nam er ad viodkomandi hafinad 18 ara aldri, bui yfir a.m k. eins ars reynslu af verslun-
arstorfum og hafi gert namssamning vid verslun.
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Skrifstofubraut I og II

Er kennd vid Menntaskolann i Képavogi og geta nemendur valid milli stadnams og
fjarnams. Skrifstofubraut er mjog hagnytt tveggja anna nam. Meginmarkmid pess er
a0 veita nemendum vidtaeka en almenna pekkingu i peim greinum sem nytast best
vid vinnu a skrifstofu.

Inntokuskilyrdi er grunnskélaprof. {lokin vinna nemendur ad raunheefu verkefni.

ba bydur skélinn einnig upp & nam i skrifstofugreinum a ensku fyrir folk sem ekki
hefur islensku sem mdédurmal. Inntokuskilyrdi er ad umsaekjendur séu ordnir 20
ara.

Skrifstofuskélinn

er 240 kennslustunda nam og eetladur peim sem vinna almenn skrifstofustorf eda
beim sem hafa hug & pvi ad skipta um starfsvettvang. Skrifstofuskélinn er setladur
folki & vinnumarkadi sem er 20 ara eda eldra og hefur stutta formlega skélagongu
ad baki. Tilgangur ndmsleidarinnar er ad auka sjalfstraust namsmanna til ad takast
a vid almenn skrifstofustorf og studla ad jakveedu vidhorf peirra til aframhaldandi
nams.  ndminu er 16gd ahersla & ad namsmenn leeri ad leera, efli sjalfstraust sitt
og lifsleikni. Namsadferdir eru adallega byggdar a hagnytum vidfangsefnum sem
audvelt er ad yfirfeera & almenn skrifstofustort.
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2.4 Ferdapjonusta

Alls svorudu 48 einstaklingar konnuninni fra tveimur fyrirteekjum i ferdapjonustu.
Yfirmenn beirra starfa sem skodud voru skilgreindu samtals tolf heefnispeetti
sem pa mikilveegustu. Fimm peirra voru skilgreindir mikilveegir fyrir beedi stjorn-
endalogin, auk pess voru fjorir heefnispeettir eingéngu skilgreindir mikilveegir fyrir
efra stjérnendalagio og prir fyrir pad nedra. (sja toflu hér til hlidar).

Tveir heefnispeettir falla undir faglega heefni, fjorir undir stjéornunarlega heefni
og sex undir persénulega faerni. Af peim heefnispattum sem eingéngu voru skil-
greindir mikilveegir fyrir stjérnendur a nedra stjérnendalagi fellur enginn undir
stjornunarlega heefni.

Af pessu sést ad sex af tolf mikilvaegustu heefnispattum eru a svidi persénulegrar
heefni. Pad bendir til ad aherslan i starfi reyni fyrst og fremst & pa heefnispeetti.

Medaleinkunn allra heefnispatta er 3,9 sem er a adgerdabili. Midad vid ad styrkleika-
bil byrjar ekki fyrr en vid einkunnina 4,2 og hér er verid ad skoda mikilveegustu
heefnispeettina ma alykta ad almennt parf ad huga betur ad pjalfun og fraedslu til
peirra sem eru i leegstu stjornunarstodum. Peir sem sinna pessum storfum eru oftar
en ekkiinanum samskiptum vid vidskiptavini og pvi mikilvaegt ad peir geti brugdist
vid af fagmennsku og akvedni, en einnig midlad reynslu sinni til samstarfsmanna,
undirmanna og yfirmanna.

Athygli vekur ad af peim heefnispattum sem eru sameiginlegir badum stjérn-
unarstigum er einungis einn sem neer einkunn a styrkleikabili, en pad er dkvardana-
taka og frumkuedi. Tveir heefnispaettir lenda i adgerdabili: frumkvddlastarf og vidskip-
tahugsun og leerdémur og rannséknir, en peir sem eftir eru lenda allir { adgerdabili.

Af peim heaefnispattum sem einungis voru valdir af efra stjérnendalagi feer haefnis-
patturinn forysta og stjéornun medaleinkunn a adgerdabili (3,6).

Vid mat a raunverulegri getu starfsmanna er midad vid pad ad medaltalseinkunnir
isjalfsmati séu a pessu bili:

e Adgerdabil (parf adgerda vid til ad lagfeera): 1 - 3,69
e Starfsheeft bil (er vidunandi en byrfti ad bzeta): 3,7 - 4,19
e Styrkleikabil (6skastada fyrirteekisins): 4,2 - 5
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Haefnipaettir ferdapjénustu

Valdir af badum
stjérnendalégum

Akvardanataka og
frumkveedi (S)
(Sjdlfsmat: 4,1. Mat yfir-
manns: 4,2)
Frumkvoédlastarf og
vidskiptahugsun (S)
(Sjdlfsmat: 3,8. Mat yfir-
manns: 3,4)

Leerdémur og
rannsoknir (F)
(Sjdlfsmat: 3,8. Mat yfir-
manns: 3,4)

Samvinna (P)
(Sjalfsmat: 3,9. Mat yfir-
manns: 4,0)
Tengslamyndun (P)
(Sjdlfsmat: 3,6. Mat yfir-
manns: 4,2)

Fylgia fyrirmalumogverklagsregum
Alags- ogstreitupol

Frumleiki og sképun
Tengslamyndun

Sigfer8ioggildi

Samvinna

Frumkvédlastarf ogvidskiptahugsun
Skipulagog deetlanir

Forysta ogstjornun

Akvardanataka ogfrumkvaedi

Eingéngu valdir af efra
stjérnendalagi

Forysta og stjérnun (S)
(Sjalfsmat: 3,8. Mat yfir-
manns: 3,4)

Frumleiki og skopun
?)

(Sjalfsmat: 3,3. Mat yfir-
manns: 4,4)

Sioferdi og gildi (P)
(Sjalfsmat: 4,3. Mat yfir-
manns: 3,9)

Skipulag og aeetlanir
)

(Sjalfsmat: 3,7. Mat yfir-
manns: 4,3)

Eing6éngu valdir af nedra
stjérnendalagi

Alags- og streitupol (P)
(Sjalfsmat: 3,8. Mat yfir-
manns: 3,8)

Fylgir fyrirmeelum og
verklagsreglum (P)
(Sjalfsmat: 4,4. Mat yfir-
manns: 4,3)

Meetir porfum og
veentingum vidskip-
tavina (F)

(Sjalfsmat: 4,1. Mat yfir-
manns: 4,1)

Tolugildi = medaleinkunn
F = Fagleg heefni

P = Persénuleg heefni

S = Stjérnunarleg heefni
Adgerdabil: 1,0 - 3,69
Starfheeft bil: 3,7 — 4,19
Styrkleikabil: 4,2 - 5,0

g ViOmidunarlina= 4,2
(nedri mork styrkleikabils)

VISNANO[dv@EdId

1 2 3 4 5

* adeins valid af efrastjornendalagi
** adeins valid af nedra stjérnendalagi
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2.4.1 Styrkleikabil

Tveir heefnispeettir voru metnir a styrkleikabili hja ferdapjonustufyrirteekjum, sem
felur 1 sér ad su heefni sé { gédu horfi medal starfsmanna. Par er um ad raeda pa
heefni ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum auk adkvardanatoku og frumkveedis.

Tafla 9

Haefnispaettir ferdapjonustu a styrkleikabili

Haefnispattur Medaleinkunn*
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,3
Akvardanataka og frumkveedi 4.2

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & stodu heefnispattarins i fyrirteekinu.

Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Fylgir fyrirmaelum og verklagsreglum

Pessum haefnispaetti er talid vera best framfylgt { peim
ferdapjonustufyrirteekjum sem rannsokud voru. Baedi stjérnendur og adrir
starfsmenn gafu einstokum feernipattum haar einkunnir . bPar kemur

m.a. fram ad starfsmenn fylgi vel leidbeiningum og vinnureglum, haldi
sig vid timasetningar og syni vinnustadnum hollustu. Greinilegt er a
pessu ad mikill agi er a vinnustodunum og virdist sem framkveemd sé i
fostum skordum. Allir feernipeettirnir eru a styrkleikabili og enginn einn
feernipattur sem sker sig aberandi ur.

Akvardanataka og frumkvaedi

begar skodadar eru heildarnidurstodur fyrir heefnispattinn dkvardanataka
og frumkuedi feer hann einkunnina 4,2, sem verdur ad teljast god einkunn,
en petta er annar tveggja heefnispatta sem fa einkunn a styrkleikabili. Mat
yfirmanna og sjalfsmat starfsmanna er mjog samhljéma. Adeins einn
feernipattur sker sig Ur: Tek(ur) éhindrad dkvardanir, jafnvel { erfidum malum?
en par gefa yfirmenn einkunnina 4,1 medan einkunn { sjalfsmati er adeins
3,8. Pad bendir til akvedins 60ryggis medal starfsmanna i akvardanatoku
og vardandi afleidingar akvardana fyrir adra en sjalfan sig, pvi starfsmenn
taka almennt abyrgd a verkum.
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2.4.2 Starfshaeft bil

Af peim 12 heefnispattum sem taldir voru mikilveegastir medal ferdapjonus-
tufyrirteekja voru sj6 metnir a starfsheefu bili innan fyrirteekjanna. Eins og
kemur fram { toflunni hér ad nedan eru peir af misjofnum toga og tengjast
baedi samskiptum vid vidskiptavini og innri samskiptum a vinnustad.

Tafla 10

Haefnispaettir ferdapjonustu a starfshaefu bili

Heefnispaettir Medaleinkunn*
Meetir poérfum og veentingum vidskiptavina 4,1
Skipulag og aaetlanir 4,1
Sioferdi og gildi 4,0
Frumleiki og skopun 4,0
Samvinna 3,9
Tengslamyndun 3,9
Alags- og streitupol 3,8

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat starfs-
manna a stodu heefnispattarins { fyrirteekinu.

Medaleinkunn starfsheefs bils er 3,8 - 4,1

Maetir porfum og veentingum vidskiptavina

Pessi pattur var einungis skilgreindur mikilveegur fyrir nedra
stjérnendalag ferdapjonustufyrirteekja og vekur pad athygli ad pad

a0 meeta porfum og veentingum vidskiptavina ferdapjonustunnar er
valinn einn af mikilveegustu heefnispattunum hja peim sem eru i efra
stjérnendalagi ferdapjonustunnar. bratt fyrir pad er medaleinkunn
pattarins vel vidunandi fyrir fyrirteekin beaedi { mati yfirmanna og i
sjalfsmati starfsmanna og munar mjog litlu par a. Badir hopar eru
sammala um ad styrkur peirra liggi i aherslu a parfir og ansegju
vidskiptavina, en helsti veikleikinn er ad na tilsettum markmidum
verkefna.

Skipulag og azetlanir

Stjornendur meta feerni starfsmanna almennt mikla og i flestum tilvikum
a styrkleikabili. Sjalfsmat starfsmanna er leegra og sérstaklega virdist
sem peim pyki vanta upp a feerni sina { timastjérnun, en einkunn par er a
adgerdabili og parf ad styrkja pann patt.

Sidferdi og gildi

Sidferdi og gildi eru taldir mikilveegir heefnispeettir hja starfsmoénnum
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ferdapjonustufyrirtekja. bessi pattur neer medal annars til samfélagslegrar
abyrgdar & umhverfismalum og jafnréttis kynjanna. Samkveemt matinu
telja starfsmenn sig syna mikil heilindi { verki og ad peir tali fyrir jofnum
teekifeerum kynjanna og fjolbreytileika a vinnustadnum. beir eru p6 a pvi
a0 peir geri ekki mikid af pvi ad hvetja fyrirteekio til ad syna samfélagslega-
og umbhverfislega abyrgd. bad er aftur & moti nokkud athyglisvert par

sem ferdapjonustan hefur lagt mikla aherslu a pennan patt i kynningu a
starfsemi sinni.

Frumleiki og skopun

Yfirmenn telja ad pessum heaefnispeetti sé vel sinnt og gefa haestu einkunn
allra feernipatta sem valdir voru { kdnnuninni eda 4,4 ad medaltali. Benda
peir & ad starfsmenn komi fram med nyjar hugmyndir eda sjénarhorn og
leiti teekifeera til ad gera vinnustadinn betri. Einkunnin Ur sjalfsmatinu er
aftur & méti ein leegsta einkunn sem sést { kénnuninni. { 6llum tilvikum
meta starfsmenn feerni sina & adgerdabili, eda undir 3,7. Af pessu meetti
draga pa alyktun ad hoéparnir leggi 6likan skilning { hvad feernipeettirnir
fela i sér eda ad tengslin milli stjérnenda og starfsmanna séu ekki négu
200. Hvort heldur sem er telja starfsmenn naudsynlegt ad pessi pattur
verdi styrktur.

Samvinna

Heaefnipatturinn samvinna feer heildareinkunnina 3,9 sem er a starfheefu
bili. Samvinnan felst medal annars 1 ad adlagast hopnum og byggja upp
lidsanda auk pess ad taka eftir og virda framlag annarra. Sérstaklega eru
yfirmenn & pvi ad pessir peettir séu mikilveegir. Veikasti feernipatturinn
baedi ad mati yfirmanna og starfsmannanna sjalfra lytur ad pvi ad gera sér
grein fyrir eigin styrkleikum og veikleikum og eru starfsmenn og yfirmenn
pa sammala um ad par sé ekki mikill styrkleiki hja starfsmonnum.

Tengslamyndun

Heildareinkunn fyrir heefnispattinn tengslamyndun er 3,9. Aberandi er ad
yfirmenn gefa pessum heefnispeetti talsvert heerri einkunn en kemur ut
ur sjalfsmatinu eda 4,2 moti 3,6. Mestur munur milli einkunnargjafar
einstakra feernipatta er pegar spurt er hvort byggt sé upp vidtekt og
ahrifarikt tengslanet innan fyrirteekisins sem utan. Yfirmenn telja ad pessi
heefnispattur sé i mjog godu lagl en starfsmenn eru langt i fra sammala
og ljést ad pennan patt parf ad styrkja verulega medal undirmanna. b6
eru badir hoparnir sammala um ad vinnu vio lausn agreiningsmala sé
abotavant. Badir matshdpar eru sammala um ad starfsmenn eigi almennt
mjog gott med samskipti sin a milli, hvar sem er innan fyrirteekisins og
virdist pad benda til ad samskipti séu opin og 6formleg.
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Alags- og streitupol

Almennt gildir ad stjérnendur og adrir starfsmenn hafa mjog svipada

syn a einstaka feernipeetti er 1Gta ad alagi og streitupoli. Sterkasti einstaki
patturinn er vidhorf starfsmanna og stjérnenda til vinnunnar, sem er mjog
jakveett og bendir til ad storf { ferdapjonustu seéu skemmtileg. Aftur a moti
meetti geeta betur ad jafnveegi milli vinnu og einkalifs. Alag virdist vera
mikid a starfsfolki i ferdapjonustu pvi badir hopar patttakenda draga fram
a0 erfitt geti verid ad hafa hemil a tilfinningum sinum vid erfidar adsteedur
og ad gagnryni geti tekid a.

2.4.3 AdgerQabil

brir peirra heefnispatta sem fulltriar ferdapjonustufyrirteekja toldu ad pyr-
ftu ad vera til stadar 1 fyrirteekjum peirra voru metnir & adgerdabili. Pad felur
i sér ad adgerda er porf til ad baeta Ur peim. Pegar pessir peettir eru skodadir
sameiginlega ma eetla ad skortur sé a innra prounarstarfi { fyrirtseekjunum.

Tafla 11

Haefnispeaettir ferdapjonustu a adgerdabili
Haefnispaettir Medaleinkunn*
Leerdémur og rannsoknir 3,6
Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun 3,6
Forysta og stjérnun 3,6

*Medaleinkunn synir mat yfirmanns og sjalfsmat
starfsmanna & st6du heefnispattarins i fyrirteekinu.

Medaleinkunn adgerdabils er 1 - 3,7

Laerdémur og rannsoéknir

Heefnispatturinn lerdémur og rannséknir var ekki valinn sem einn
mikilveegasti heefnispatturinn { 66rum pjénustufyrirteekjum en
ferdapjonustunnar. bessum peetti virdist samt ekki vera vel sinnt innan
fyrirtaekjanna ef marka ma einkunnagjofina. Heildareinkunn er mjog lag,
eda 3,6 sem stadsetur pattinn a adgerdabili. Aftur &8 moti méa draga pa
alyktun ad fyrst yirmenn velja pennan patt sem einn af mikilveegustu
heefnispattunum, en gefa um leid einstékum feernipattum mjog laga
einkunn, pa sé petta heefnispattur sem mikilvaegt sé ad styrkja. Sterkustu
feernipeettirnir ad matl yfirmanna eru ad starfsmenn stydjast vio
yhirgripsmiklar upplysingar vid akvardanatokur og eru fljotir ad skilja nyjar
upplysingar. Starfsmenn eru sammala pessu og telja sig jafnframt leera
mjog vel af reynslu og mistokum og leita eftir endurgjof. Pessari sidustu
fullyrdingu eru yfirmenn aftur & méti gjérsamlega ésammala. { flestum
pattum er sjalfsmat starfsmanna heerra en mat yfirmanna og getur munad
talsverdu par &. Ut fré einkunn yfirmanna og heildareinkunn pattarins er
lj6st ad styrkja parf pennan patt verulega.
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Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun

Pessi heefnipattur er einn priggja sem fa leegstu heildareinkunn, 3.6.
begar skodadar eru peer spurningar sem liggja ad baki sést ad almennt
telja yfirmenn ad skorti a feerni til a0 fylgjast med samkeppnisadilum og
markadsproun (einkunn 3.0), og ad par af leidandi komi undirmenn ekki
naegilega vel auga a ny vidskiptateekifeeri fyrir fyrirteekid (einkunn 3,1).
b3 telja yfirmenn ad vanti uppa skilning a fjarmalum hja undirménnum,
en undirmenn eru ekki alveg sammala pvi og telja sig hafa pokkalegan
skilning & peim (4,1). Aftur a moti eru badir hopar almennt sammala

um ad hugsad sé um kostnad og honum styrt ut fra hagnadi, tapi og
virdisaukningu. Hér parf pvi ad efla skilning undirmanna a samkeppni og
markadsproun og hvar og hvernig koma méa auga a ny vidskiptateekifeeri.
Eins parf ad efla pekkingu peirra a fjarmalum almennt.

Forysta og stjornun

Medaleinkunn pessa haefnispattar er mjog lag, eda 3,6. Pessi einkunn pyoir
ad stjérnendur purfa ad gripa til adgerda til ad styrkja hann. Einkum eru
pad einkunnir yfirmanna sem orsaka pessa lélegu einkunn pattarins, en
medaleinkunn peirra er einungis 3,4 og eina spurningin sem feer einkunn
a starfheefu bili er hvort vidkomandi Gtdeili verkefnum a sanngjarnan
hatt. Adrar spurningar fa allar einkunn & adgerdabili. Pegar spurningarnar
sem liggja par ad baki eru skodadar kemur i 1j6s ad yfirmenn gefa par ad
jafnadi leegri einkunn en kemur Ut Ur sjalfsmatinu. Talsvert vantar upp a
a0 yfirmenn telji undirmenn sina feera um a0 gefa skyr fyrirmeeli og eins
a0 lada til sin heefileikarikt folk. Yirmenn telja p6 ad starfmenn peirra séu
sanngjarnir pegar kemur ad pvi ad deila ut verkefnum & videigandi hatt.
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2.4.4 Nidurstodur greiningar a heefnispattum
i ferdapjonustu

Flestir heefnispeettir sem talid er ad starfsmenn ferdapjonustufyrirteekja purfi
ad bua yfir falla undir persénulega heefni likt og i 66rum pjénustugreinum sem
rannsoknin nadi til, eda sex af peim tolf pattum sem valdir voru. ba falla fjérir undir
stjornunarlega heefni og tveir undir faglega heefni. Vissulega skarast margir pessara
heefnispatta, en engu ad sidur synir pessi nidurstada ad starfsfraedsla og pjalfun eetti
einna helst ad beinast ad persénulegum heefnispattum.

Perséonuleg haefni

Af peim tolf heefnispattum sem taldir eru mikilvaegastir eru sex a svidi persénulegrar
heefni. Heefnispatturinn fylgir fyrirmelum og verklagsreglum feer heestu einkunn (4.3).
Adrir heefnispeettir eru a starfsheefu bili, p.e. med heildareinkunn er & bilinu 3,7-
4,19. Asteeda er til ad vidhalda eda styrkja pa peetti sem eru & starfshaefu bili. Par er
medal annars um ad reeda pjalfun 1 ad vinna undir alagi, samvinnu innavid og ad
efla tengsl utavio.

Stjornunarleg heefni

Af tolf heefnispattum sem ferdapjonustan telur mikilveegasta eru fjérir sem ldta ad
stjornunarlegri heefni. Pessir heefnispeettir eru: Akvardanataka og frumkueedi, forysta
og stjérnun, frumkuodlastarf og vidskiptahugsun og skipulag og dcetlanir. Tveir pattanna
erueingongu skilgreindir mikilveegir fyrir efra stjérnendalagid: Forysta og stjérnun og
skipulag og aeetlanir, en hinir tveir pykja mikilveegir fyrir baedi stjérnendalog.

Fagleg haefni

Ekki virdist reyna mikid a faglega heefni stjornenda a leegsta stjérnendastigi i
ferdapjonustu, pvi af tolf haefnispattum sem valdir voru, eru einungis tveir sem falla
undir faglega heefni. Annar peirra metur feerni til ad safna, nyta og midla pekkingu
og upplysingum, en hinn heaefnispatturinn metur feernina vid ad meeta porfum og
veentingum vidskiptavina. Talsvert virdist skorta a ad starfsmenn nyti sér upplysingar
til ad beeta starf sitt, en a moti kemur ad peir telja sig vera vel medvitada um parfir
og veentingar vidskiptavinarins og leggja aherslu & ad meeta peim. Styrkja parf
starfsmenn { hvernig leera ma af mistékum og nyta sér pad til ad na betri arangri.

Flokkun & heefnispattum
Ferdapjonusta - medaltal einkunna allra patttakenda

Fagleg heefni Persénuleg haefni Stjérnunarleg haefni
Leerdémur og rannsoknir 3,6 Samvinna 3,9 Akvardanataka og frumkv. 4.2
Meetir porf. og veent.vidskv. 4,1 | Sidferdi og gildi 4,0 Forysta og stjérnun 3,6
Tengslamyndun 3,9 Skipulag og aeetlanir 4,1
Frumleiki og sképun 4,0 Frumkvdodlast. og vidsk. hugs. 3,6
Alags- og streitupol 3,8
Fylgja fyrirm. og verkl.r. 4,3

Medaltal 3,9 | Medaltal 4,0 |Medaltal 3,9
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2.4.5 Feerni i ferdapjonustu
— Nytt grunnam i ferdapjénustu

Hofundar pessa kafla eru Maria Gudmundsdéttir upplysinga- og freedslufulltriii
Samtaka ferdapjonustunnar, SAF, og Skuli Thoroddsen, framkvemdastjori Starfs-
greinasambands Islands, SGS.

f kjolfar parfagreiningar sem Samtdk ferdapjonustunnar (SAF) hoféu forgéngu um
ad lata vinna & arinu 2005 hofst samstarf SAF og Starfsgreinasambandsins (SGS)
um a0 skipuleggja og hrinda ur vor starfsmenntun i pagu atvinnugreinarinnar arid
2006. barfagreiningin var unnin af HRM Rannséknum og radgjof i samstarfi vid Star-
fsgreinarad um nattirunytingu, Starfsafl, Landsmennt og Starfsmenntasjod verslu-
nar- og skrifstofufélks og med styrk fra Starfsmenntasjodi félagsmalaraduneytisins
og menntamalaraduneyti. Pad var mat bzedi stjornenda i ferdapjonustu og starfs-
manna ad bryn porf veeri fyrir aukna menntun i greininni. Grunnmenntun er bag-
borin og 6skipulogd en atvinnugreinin kallar a starfsnam, sérheeft nam, simenntun
og alpjédleg tengsl til ad geta proast faglega sem geedapjoénusta. f pvi sambandi er
mikilveegt ad allir hagsmunaadilar & svidi ferdapjonustu leggist a eitt til ad auka
samkeppnisheefl greinarinnar og heefni starfsmanna. Styrkja parf grunnstodir grei-
narinnar a svidi freedslu og menntunar og atti pad ekki sist vid um allan pann fjolda
starfsmanna med litla formlega menntun & veitinga- og gistthusum, { hvers konar
ferdapjonustu s.s. afpreyingu, hja bilaleigum, héopbifreidum og 6drum pjénustu-
fyrirteekjum sem sinna ferdamonnum. Hlutfall peirra sem minnsta formlega menn-
tun hafa reyndist almennt vera mjog hatt eda 28-38 % en pd mismunandi eftir stor-
fum innan greinarinnar. Einna heest reyndist hlutfallid a veitingastodum eda 44%.

Breitt samstarf

Til pess ad na pvi markmidi ad efla freedslu og ndm i ferdapjonustu, efndu SAF og SGS
til sameiginlegrar umraedu med freedsluadilum vorid 2006 par sem farid var i sau-
mana a skyrslunni, grunnparfir ferdapjénustunnar til menntunar voru skilgreindar
og peim forgangsradad eftir pérfum.  framhaldi af peirri umraedu dkvadu samtdkin
a0 taka frumkveedi ad ,,nami i ferdapjonustu” sem yroi skipulagt med peim haetti
a0 pad geeti tengst namsframbodi i skyldum greinum ferdapjénustunnar. Stofnadur
var vinnuhépur um gerd nyrra namsskraa i samstarfi vid Freedslumidstod atvin-
nulifsins sem setladar eru peim sem eru starfandi i eda stefna ad starfi { greininni. {
hépnum attu seeti, auk fulltria fra SAF og SGS og Fraedslumidstod atvinnulifsins,
fulltraar fra Simey og Mimi, starfsmenntasjodunum Starfsafli, Landsmennt og VR
en allir pessir adilar eru tengdir endurmenntun fo6lks & vinnumarkadi. Verkefnis-
stjornin hoéfst sidan handa vid samstarf ad verkefninu ,,Feerni i ferdapjonustu” og
hannadi { fyrstu lotu nam, ,,pjonustugrunn” fyrir f6lk me?d litla formlega menntun
sem starfar a veitinga- og gistihusum og ad hlidstaedri starfsemi innan ferdapjonus-
tunnar eda stefnir ad starfi i greininni. Mjog gott samstarf um innihald og vinnu vid
gerd namsskranna hefur att sér stad innan hépsins { samvinnu vid bakland SAF og
SGS ur atvinnulifinu.
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Styrkur fra Leonardé - Fyrirmyndarverkefni Leonardé

Vid honnun namsins var gengid Ut fra porfum greinarinnar og adsteedum starfs-
folks. Mikilveegt var ad skoda hvernig adrar pjodir hefdu skipulagt nam fyrir pennan
markhop. Verkefnisstjornin hlaut styrk fra mannaskiptaverkefni Leonardé og skipti
med sér verkum pegar farid var i namsferdir til Finnlands og Svipjédar 2006 og hopn-
um var midlad af reynslu og pekkingu i fullordinsfreedslu innan fagsvids ferdapjon-
ustunnar. Nidurstodur heimsodknarinnar komu sér mjog vel I namskrargerdinni, en
patttakendur komu heim med nyjar hugmyndir og efni sem og sterkara tengslanet
innan ferdapjénustunnar i Evrépu. A sidastlidnu ari var verkefnid valid Fyrirmyn-
darverkefni Leonardé en pad hlaut vidurkenningu fyrir frumleika, stjérnun, arangur
og nidurstoour verkefnisins.

Feerni i ferdapjonustu I og tilraunakennsla

Vorid 2007 voru fyrstu namskeidin prufukeyrd hja Mimi simenntun i Reykjavik
og hja Simenntunarmidstod Eyjafjardar en um var a0 reeda 3 x 20 kennslustundir
fyrir ofagleerda starfsmenn i ferdapjoénustu. Godur romur hefur verid gerdur ad
naminu en teeplega 200 manns hafa nu sott ndmid hja Mimi simenntun og hja
simenntunarmidstodvum i kringum landid. SAF gangast arlega fyrir ,Degl menntu-
nar i ferdapjonustu® par sem fram hefur farid kynning a namsskranum og starfs-
menntasjodunum fyrir atvinnurekendur. Jafnframt hefur ndmid verid markadssett
m.a. med heimséknum til simenntunarmidstodva landsins og fundad hefur verid
med ferdapjonustuadilum a vidkomandi sveedi.

Namsefnisgerd

Namsefni fyrir Feerni { ferdapjénustu I er nu tilbuid en til pess hlaust styrkur fra
Starfsmenntaradi arid 2007 og jafnframt fékkst styrkur til namsefnisgerdar fyrir
,<Feerni i ferdapjonustu II* arid 2009. Samid var vid Mimi simenntun um namsefnis-
gerd en namsefni vegna sidari namsskrarinnar er nu { undirbuningi. Mikilveegt er
a0 hafa tilbuid namsefni til ad tryggja sambeerileg geedl namsefnis a landsvisu vid
kennsluna. Ahersla hefur verid 16gd & nyjungar i kennslufreedi 1 fullordinsfreedslu
vid gerd namsefnis 1 ofangreindu nami. Ahersla hefur verid 16gd & sveigjanleika {
naminu, heegt er ad fa namskeidid kennt sérstaklega fyrir einstok fyrirteeki og setja
ma namid upp eftir hentugleikum hvad timasetningar og lengd a hverri lotu vardar
i samradi vid vidkomandi fyrirteeki eda hop fyrirteekja innan hvers sveedis.

Visir ad fagnami

SAF og SGS leggja aherslu a ad hér sé um ad reeda visi ad fagnami i greininni sem
einnig beri ad kenna a framhaldskélastigi, med opnar leidir ad frekari sérheefingu.
SAF og SGS beita sér pess vegna nu fyrir frekari utfeerslu pessa nams og ad vid fram-
kveemd pess verdi hugao ad fullordinsfraedslu og leidum til pess ad meta raunfeerni
starfsfolks 1 ferdapjonustunni sem hefur ahuga a pvi ad ljuka skilgreindu nami a
svidinu.
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Naestu skref

Med breyttum framhaldsskoélalogum bjéda margir framhaldsskélar upp a nam i
ferdapjonustu. Afar mikilveegt er ad einingar nema i 6formlegu nami skili sér alla
leid inn 1 framhaldsskélakerfid og ad peir lendi ekki { blindgétu vegna aframhald-
andi nams. SAF, SGS og Starfsgreinarad ferdapjonustugreina hofdu forgongu um
ad haldid var malping ad Hotel Hamri fyrr & pessu ari um samstarf formlega og
6formlega skolakerfisins. I kjdlfar pess hefur nu verid stofnadur faghépur en hlut-
verk hans er ad vera sameiginlegur vettvangur atvinnulifs, formlega og 6form-
lega skélakerfisins til ad vinna ad framgangi peirra sem starfa i ferdapjoénustu med
aherslu & samspil pessara tveggja kerfa.

SGS og SAF beita sér pannig fyrir pvi ad namid verdi skilgreint sem starfsnam a
framhaldskolastigl, sem gefi namseiningar og samtokin vilja ganga enn lengra. Pau
leggja aherslu a ad nam a ,ferdapjonustubraut® framhaldskéla verdi skipulagt med
peim heetti ad pad geti tengst namsframbodi i skyldum greinum ferdapjoénustunnar
eins og matveela- og veltinganami og verslunar- og skrifstofugreinanami. Auka parf
tengsl og samhengi ,ferdapjonustubrautar” vid annad nam i ferdapjénustugreinum,
baedi utan formlega skélakerfisins og innan pess, a framhaldsskélastigi og haskélas-
tigl pannig ad markmid namsins skili sér i betri geedum og aukinni pjonustu, ef vel
a ad takast til, { einni framsaeknustu atvinnugrein landsins. Pannig 6dlist ferdapjo-
nustan verdugan sjalfsteedan sess sem frumatvinnugrein { menntakerfinu, par sem
hun er studd mismunandi greinum mismunandi pjénustu. Pad er mal til komid og
ad pvi er unnid.

A9d lokum

Ferdapjonustan verdur stodugt mikilveegari atvinnugrein sem skapar pjédarbuinu
miklar gjaldeyristekjur og pvi er undirstada fagmennsku i greininni a0 vel sé stadid
a0 freedslumalum. Hardnandi samkeppni milli pjoda um vidskiptavini veldur pvi
ad nu sem fyrr skiptir géd grunn- og simenntun starfsfélks miklu mali pvi aukin
freedsla skilar ansegdari vidskiptavinum, aukinni starfsanaegju og feerni og um leid
ardsemi fyrirteekjanna.

Tveer nyjar namsskrar

NU hafa tveer namsskrar Feerni i ferdapjonustu I og II 1it10 dagsins 1jos en namsskrar-
nar voru unnar i samstarfi vid FreeOslumidstod atvinnulifsins og voru gefnar ut
vorid 2007 og 2008. Fyrri namsskrain Feerni i ferdapjénustu 1 er 60 kennslustunda
nam sem skipt er i prjar 20 kennslustunda lotur en fyrsti hluti namsins hentar
sem grunnnamskeid fyrir nylida og sumarstarfsfolk. Aherslur i ndminu beinast ad
pvi ad efla persénulega, faglega og almenna feerni starfsmanna, jakveett vidhorf til
elgin feerni og starfsgreinarinnar, ad velita gedapjonustu og takast a vio fjolbreytt
urlausnarefni i greininni. A9 loknu nami er nemendum etlad ad hafa betri fors-
endur til ad takast a vid floknari verkefni, vera sjalfsteedari i starfi og feerari til ad bera
abyrgd a eigin simenntun. Namid er metid til 5 eininga a framhaldsskolastigl. Ferni
i ferdapjonustu II sem er sjalfsteett framhald fyrri namskrar er 100 kennslustunda
langt en par af eru 40 kennslustundir vinnustadatengdar og sérheefdar eftir mismun-
andi greinum innan ferdapjonustunnar. Seinni namsskrain er metin til 9 eininga.
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3. kath
Samandregnar niourstoour

Annars vegar var kannad hvada heefnispeettir pyrftu ad vera til stadar i fjorum
tegundum pjonustufyrirteekja: smasoluverslun, flutningafyrirteekjum, trygginga-
fyrirteekjum og ferdapjénustu. Hins vegar ad hve miklu leyti pessum heefnispattum
veerl fullneegt i fyrirteekjum i pessum sému starfsgreinum. Nidurstddurnar ma pvi
skoda & tvo vegu, annars vegar hvada heefni er skilgreind mikilveegust { vidkomandi
storfum og hins vegar hversu godri heefni peir sem stérfunum sinna bua yfir. Patt-
takendur { konnuninni voru millistjérnendur i mismunandi stjérnunarlogum innan
fyrirteekjanna. Heefnispaettirnir sem valdir voru og metnir varda pvi fyrst og fremst
millistjérnendur en segja um leid til um pa heefni sem parf til ad fa framgang i starfi
innan fyrirteekjanna.

f t6flunni hér ad nedan mé sja hvada heefnispeettir voru skilgreindir mikilveegir og
hvernig frammistada starfsmanna { stérfunum var metin & sému pattum. f téflunni
er merkt vid pa heefnispeetti sem valdir voru i hverjum flokki. Tolurnar { reitunum
syna medaleinkunn ur samanlogdu mati stjérnenda og sjalfsmati starfsmanna a pvi
hver heefnisstadan er innan fyrirteekjanna (einkunnir a skalanum fra 1 -5).

Hmfnispattir Smasala Ferda- Flutninga- | Trygginga- | Medal-

bjonusta | starfsemi starfsemi tal

Pers6nuleg haefni

A0logun og vidbrogd vid breytingum 4,3 4,3
Alags- og streitupol 4,0 3,8 3,9 3,9
Fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum 4,4 4,3 4,1 4,3 4,3
Samvinna 3,8 3,9 3,8 3,9 3,8
Sioferdi og gildi 4.0 4.0 3,7 3,9
Tengslamyndun 3,6 3,9 3,8 4.2 4,0
Fagleg haefni
Beiting sérfreedikunnattu 3,7 3,9 3,8
Frumleiki og skopun 3,6 4.0 3,5 3,7
Leerdémur og rannsoknir 3,6 3,6
Meetir porfum og veentingum vidskiptavina 4,1 41 3,7 4,0 4,0
Stjornunarleg haefni
Akvardanataka og frumkveedi 3,9 42 3,7 4,1 40
Forysta og stjérnun 3,6 3,6 3,6 3,9 3,7
Frumkvodlastarf og vidskiptahugsun 3,6 3,6 4,1 3,8
Métun stefnu og hugmyndavinna 3,3 3,3
Skipulag og deetlanir 41 3,7 3,9
Samtals fjoldi heefnispatta 9 12 11 11
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Eftirtaldir heefnispeettir voru skilgreindir mikilveegir i 6llum fjéorum flokkum pjon-
ustufyrirteekjanna sem rannsokud voru, p.e. smasoluverslun, ferdapjonustu, flut-
ningapjonustu og tryggingafélogum:

- Starfsmenn fylgi fyrirmaelum og verklagsreglum

- Eigi audvelt med ad mynda tengsl innan og utan fyrirtekisins
- Maeti porfum og veentingum vidskiptavina

- Hafi heefni til dkvardanatoku og frumkvaedis

- Hafi til ad bera forystu- og stjérnunarheaefileika

- Eigi audvelt med samstarf og samvinnu

Nam sem midar ad pvi ad undirbua folk til pjénustustarfa almennt parf pvi ad
innhalda pessi atridi.

bad vekur athygli ad af pessum sameiginlegu pattum virdist helst porf & ad beeta
heefniisamvinnu og stjérnun og forystu. Hins vegar virdast starfsmennirnir almennt
vera gooir 1 ad fylgja fyrirmeelum og verklagsreglum. DPetta stydur pa tilgatu ad
peir sem eru { pessum storfum hafi { mérgum tilvikum verid gbédir almennir starfs-
menn sem fylgja verklags- og vinnureglum og peim haf pvi verid falin stjérnunarleg
abyrgd. Su abyrgd krefst feerni i stjéornunarlegum og samskiptalegum pattum sem
naudsynlegt er ad veita pjalfuni. Nidurstodurnar gefa visbendingar um ad pad skorti
a pjalfun i pessum pattum.

Flestir haefnispeettir sem nefndir eru falla undir persénulega heaefni (6 heefnispeettir),
ba stjornunarlega heefni (5 heefnispeettir) og ad lokum faglega heefni (4 heefnis-
peettir). Pessar nidurstodur undirstrika mikilveegl pess ad huga ad persénulegri
heefni i nami peirra sem hyggja a starfsframa i pjonustugreinum. Veegi stjérnun-
arlegra heefnispatta skyrist af pvi ad pau storf sem skodud voru fela { sér stjorn-
unarlega abyrgd. Pad ad faglegir haefnispeettir eru feestir i mikilveegisflokkuninni
skyrist veentanlega af pvi ad storf sem skodud voru fela { sér stjérnunarlega abyrgd
og pvi reynir a stjornunarlega- og personulega heefni i rikari meeli en faglega. Starfs-
monnum sem sinna pjénustustorfum i langan tima og vinnuveitendur vilja halda i
storfum er veentanlega oftar en ekki falin einhver stjérnunarleg abyrgd. Mikilveegt
er a0 huga ad nami og pjalfun fyrir pennan hép pvi framganga hans i starfi hefur
mikil ahrif & geedi pjonustu og starfsaneegju. Pad er mat skyrsluhofunda ad leggja
purfi mikla aherslu a pjalfun i persénulegum heefnispattum { hinu formlega skéla-
kerfi og faglegir stjornunarpeettir eigi frekar heima i hinu 6formlega skoélakerfi eda
innan fyrirteekjanna.
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Persénuleg heefni

Af sex heefnispattum sem skilgreindir eru i persénulegri heefni eru visbendingar um
ad stadan sé gbd & tveimur en & hinum fjérum purfi ad efla heefni.  pjénustustérfum
reynir mikid a samskipti, feerni i tengslamyndun, samvinnu og ad vinna undir alagl.
Miklveegi pessara patta eykst hafi folk stjornunarlega abyrgd. bvi er afar mikilveegt
ad starfsmenn pjonustufyrirteekja fai pjalfun i persénulegri heefni. Grunnur ad pvi
a0 farnast vel 4 pessum pattum er sjalfstraust. Kennsla og pjalfun i sjalfsstyrkingu
hefur reynst afar vel i fullordinsfreedslu fyrir verslunarfélk og adra hopa sem stunda
pbjonustustorf. Tengja pyrfti slikt nam vid verkefni sem auka feerni i samskiptum og
samvinnu. Namio pyrfti ad innihalda kennslu i adferdum vid ad skipuleggja tengsla-
myndun innan og utan fyrirtaekis og pjalfun i ad takast a vid samskiptamal vid
erfidar adsteedur. Einnig er 1 pessu samhengi mikilveegt ad kenna sidfreedi og tengd
efni. Mikilveegur pattur i pvi er til deemis samfélagsleg abyrgd fyrirtaekja.

Stjornunarleg haefni

Nidurstodur rannséknarinnar gefa visbendingar um ad efla purfi alla pa heefnis-
peetti sem falla undir stjérnunarlega heefni. Enginn heefnispattur er a skilgreindu
styrkleikabili. Samkveaemt rannsékninni er sameiginlegt dllum starfaflokkum sem
skodadir voru ad akvardanataka og frumkveedi asamt forystu og stjérnun sé mikil-
veegt fyrir vidkomandi storf. Pad ma pvi leida ad pvi likur ad folki sé falin stjérnu-
narabyrgd an pess a0 naegjanlegur studningur sé til ad efla naudsynlega feerni a pvi
svidl. Toluvert frambod er af pjalfun a pessu svidi sem bzedi er kennt i skélum og a
vinnustodum.  starfsnami fyrir pjénustugreinar er afar mikilveegt ad hafa stjérnu-
nar- og leidtoganam.

Fagleg haefni

Nidurstodur rannséknarinnar gefa visbendingu um ad efla purfi alla heefnispaetti
sem falla undir faglega haefni. Sérfreedikunnatta innan pjénustugreina er mismu-
nandi eftir einstokum atvinnugreinum. bPannig er mikilveegt ad verslunarfélk hafi
pekkingu a vorum sem seldar eru i versluninni, i flutningafyrirteekjum purfa bil-
stjorar ad hafa faglega heefni til ad aka flutningabilum, & ferdaskrifstofum purfa
starfsmenn ad hafa feerni i upplysingateekni og somuleidis { tryggingafyrirteekjum.
Sameiginlegur pattur fyrir allar pjénustugreinar er ad geta greint parfir vidskipta-
vinanna og meett peim & faglegan hatt. Einnig er athyglisvert ad fulltruar priggja
af fjéorum pjonustugreinum toldu frumleika og sképun vera medal mikilveegustu
heefnispattanna. Pessar nidurstodur gefa visbendingar um ad leggja beri aherslu a
nyskopunarhugsun og hvatningu til ad proa faglega getu fyrirteekisins afram.
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vidmidunarlina=4,2 (nedri mork styrkleikabils)

FLUTNINGAGREINAR

Beltingsérfraedkunnitoy
Maztir porfumogveentingum vidskiptavina
Fylgiofyrirmatumogverkdogsregum
Alags- ogstreitupol

Tengslamyndun

Siaferdioggld

samvinna,

Frumbuidlastarf Gguidskiptahugsun
Skipulagog seetlanic

Forystaogstjémon

Akvardanataka ogfrumkvaedi

TRYGGINGAFELOG
Beting sérfradikunnittu

Mastic pirfum ogveentingum vidskiptavina

Fylgiafyrirmuhum oguerklagiregium

Frumileiki og skivpun

Tenglamyndun

‘Samwinna

ABIogn ogviSbrogB i breytingam

Mduwn stelm oghugmyndavinna

Frumbwodisstarf oguibskiptahugsun

Forystaogstiéenun

AovarBanatakaogfumkvasdi

SMASOLUVERSLUN

‘Wizt porfum ogvaentingum vidskiptaving
Fylgiafyrinmaehum ogvechlagsregum
Atsgp-ogatreitupol

Frumleikiogskdpun

Tengslamyndun

sidferdioggld)

samwinna

Forystaogstiémun

AkvarBanataka ogrumboaedi

1 2 3 4 5

2
FERDAPJONUSTA

Fylgia fyrirmzelum ogverklagsreglum
Alags- ogstreitupol

Frumleikiog sképun
Tengslamyndun

Sidferdioggildi

Samvinna

Frumkvadlastarf ogvidskiptahugsun
Skipulagog dzetlanir

Forystaogstjérnun

* abeins valid af efrasjjomendalagi

Akvar8anataka ogfrumkvaedi 4 Seins valdaf neBrastiomendaiog
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4. katli
Stada og urbaetur

Frambod & nami i peim pjénustugreinum sem hér eru til skodunar hefur aukist
mikid a undanfornum arum, sérstaklega innan ferdapjoénustunnar, en einnig i
verslunargreinum. Er nu svo komid a0 talsvert mikid frambod er af nami tengt ferda-
pjénustu innan framhalds- og haskélanna og hja simenntunarmidstodvunum. Sér-
staka athygli vekur fjolbreytt nam i ferdapjonustu a hinum ymsu skoélastigum.

Nam fyrir starfsfolk verslunarfyrirtekja hefur einnig tekid stokk fram a vid a
sidustu arum. Flestir framhaldsskoélar landsins bjéda upp a verslunarpréf og nokkrir
peirra bjéda upp a starfsnam a verslunarbraut og skrifstofubraut. ba er verslunar-
fagnam 1 bodi hja simenntunarmidstodvunum fyrir pa sem starfa i verslunum og
vid Haskdlann a Bifrost er 1 bodi fjarnam 1 verslunarstjérnun eetlad starfsfélki og
stjiornendum verslunarinnar. ba stefnir Verzlunarskéli fslands & a6 hefja fjarkennslu
i verslunarstjérnun a arinu 2010.

Nam { tryggingafreedum er { bodi hja Opna haskélanum, en ekkert nam fannst a
60rum skolastigum. Engar skyringar liggja fyrir hverju pad seetir ad ekki skuli vera
meira um markvisst ndm sem midar ad pvi ad mennta folk til starfa vid pessa
grein.

Nyverid hefur verid kynnt til ségunnar haskélanam i flutningafreedum og er stefnt
a0 pvi ad fyrstu nemendurnir hefji nam 1 byrjun ars 2010. P& hafa steerstu flutninga-
fyrirteekin rekid eigin skoéla og hafa pau ad einhverju leyti byggt grunninn a namsskra
Fraedslumidstodvar atvinnulifsins: Voruflutningaskélinn. Annad namiflutningapjon-
ustu fannst ekki vio leit, hvorki innan formlega né éformlega skélakerfisins.

b3 er vert ad geta otolulegs fjolda ymissa annarra namsleida og styttri namskeida
sem simenntunarmidstédvarnar, haskélarnir og einkaadilar standa fyrir og nyst
geta starfsfolki og stjornendum pjonustufyrirekja.

A neestu sidu er groft yfirlit yfir peer namsleidir sem 1 bodi eru innan menntakerfis-
ins.
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Lauslegt yfirlit yiir namsframbod a svidl pjonustugreina

- Ferdapjonusta

] Framhaldsskalar

| FerGamalaskalinn MK

- Starfstengt ferbafradingm

Flugpjénusiubraut
- Hagrytt ferbafraadinam

| Laidsdguskalinn MK

- Haskolar
Haskali lslands

Fardamalafraadi BS

| Halar

- BA [ ferbamalafrabi

|— Diploma i ferdamdlafrasdl

- Diploma [ vidbur&astjgrnun
| Opni haskslinn |

—— Dipldmanam i ferdamdlum og pjdnusiu |
- Persanufsrni og pjgnusiusamskipdi | ferdapjdnustu
——— Markadssalning og sala [ fardapjdnustu

| - Farfamal ag pjgnusta

Farbamdalafraadt: kenningar og hagnyting

- Rekstrarstjémun | ferfiapjonustu

- Blmenntunarmidsetivar

—— Faemi i ferdapjonustu |

| Fami i fardapjonustu Il

— Laugar, lindir og bdd

| Fiskur ag ferdapjonusta

- Flutningagreinar

| Haskalar |

‘ - Dpni Haskalinn

| Flutningafraadi

—— Smenntunarmidstodar

| véruflutringaskslina
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- Tryggingastarfsemi |

- Haskdlar

\ Opni haskaiinn

- Malrygginganam Tryggingaskdlinn

Smasoluverslun |

+ Framhaldsskolar

Slarfsndm pjdnustugraina:
—— Varslumarbraut
Skrifgtofubraut

- Skrfstofubraut MK

Varslunarsijarabraut VI
Il wiminslu)

- Héskdlar

Bifrtist
- Warslunarstjrabraut
- Opni héskalinn
- Bolustiébmun

— Simanniuramidstadvar

- VWarslunarfagnam

Fjoldi adila bjéda ymis nam-
skeid a svidi pjénustu, fram-
komu, bokhalds og rekstrar,
tungumalum og sjalfstyrkingu
svo eitthvad sé nefnt. Utilokad
er ad gera teemandi yfirlit hér.
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Vidauki

Grafisk utfeersla efnispatta






capacent

GALLUP

AKVARDANATAKA OG FRUMKV/EDI Heild

Hver metur

Heild

Tek(ur) 6hindrad akvardanir, jafnvel i
erfidum malum?

Tek(ur) abyrgd & verkum, adgerdum og
folki?

Tek(ur) af skarid og hef(ur) getu til ad vinna
sjalfsteett?

4.1
8

Syni(r) frumkvaedi og kem(ur) hlutum af
stad?

w

4,1 MSjalfsmat

AKVARDANATAKA OG FRUMKV/EBI W Yfirmadur

9

Greiningar

Fioldi
AKVARDANATAKA OG FRUMKYV. svara peaattal Medaltal
Starfsemi
Tryggingastarfsemi 52 41 41
Flutningastarfsemi 30 37 37
Ferdapjonusta 34 42 42
Smasala 45 39 39
Stjornendalag
Efra stjérnendalag 63 40 40
Nedra stjornendalag 98 39 3,9
Kyn
Karl 96 3,9 39
Kona 51 41 41
Aldur
35 @ra og yngri 35 40 40
36-45 ara 48 4,0 4,0
46-55 ara 42 3,9 3,9
56-65 ara 19 3,9 3,9
Starfsaldur
3 areda minna 44 39 39
4-7 ar 22 4,0 40
8-11ar 17 3,9 39
12-15 ar 25 42 42

16 4r eda lengur 37 39 39



AKVARDANATAKA OG FRUMKV/EDI - STJORNENDALOG

capacent
GALLUP

Des. 2008-okt. 2009

Efra stjornendalag

Tek(ur) ohindrad akvardanir, jafnvel i
erfidum malum?

Tek(ur) abyrgd a verkum, adgerdum og
folki?

Tek(ur) af skarid og hef(ur) getu til ad vinna
sjalfstaett?

Syni(r) frumkvaedi og kem(ur) hlutum af
stad?

AKVARDANATAKA OG FRUMKV/EBI

Nedra stjornendalag

Tek(ur) 6hindrad akvardanir, jafnvel i
erfioum malum?

ed
~

Tek(ur) abyrgd a verkum, adgerdum og 41
folki? ’
Tek(ur) af skarid og hef(ur) getu til ad vinna _ a1
sjalfstaett? '
Syni(r) frumkvadi og kem(ur) hlutum af _3 9
stad? '
AKVARDANATAKA OG FRUMKV/EDI _ 39

Hver metur

40 mSjalfsmat
41 mYfimadur

Hver metur

3.9

3,

4.2
,0

43
4,0

41

41 mSjalfsmat
8 m Yfirmadur



FORYSTA 0OG STJORNUN

Heild

capacent

GALLUP

Des. 2008-okt. 2009

Heild

Gef(ur) skyr fyrirmezeli og leet(ur) adra vita til
hvers er ztlast af peim?

Set(ur) videigandi vidmid um frammistédu?

Utdeili(r) (delegates) verkefnum 4 videigandi
0g sanngjarnan hatt?

Er hvetjandi og veiti(r) 6drum umbod til
athafna?

Veiti(r) starfsfolki taekifzeri til ad proast og
syni(r) peim studning i starfi?

Lada(r) ad heefileikarikt folk?

FORYSTA OG STJORNUN

Greiningar

FORYSTA OG STJORNUN

Starfsemi

Tryggingastarfsemi

Flutningastarfsemi
Ferdapjonusta
Smasala
Stjérnendalag
Efra stjorendalag

Nedra stjomendalag

Kyn

Karl

Kona

Aldur

35 dra og yngri
36-45 ara
46-55 ara
56-65 ara
Starfsaldur

3 ar eda minna
4-7 ar

8-11 ar
12-15ar

16 ar eda lengur

Fioldi
svara Megattal

12
49
8

24

26
37

15

27
19
15
12

3.9
3.6
3.6
3.6

37
3.6

3.6
3.9

3.6
3,7
3.6
3.6

3.6
37
3.9
3,5
3.6

Hver metur

W Sjalfsmat

38  mYfirmadur
35

Medaltal

39
36
36
3,6

37
36

36
3,9

36
37
36
36

36
3.7
3,9
35
3,6



FORYSTA OG STJORNUN - STJORNENDALOG

capacent

GALLUP

Efra stjornendalag

Gef(ur) skyr fyrirmzeli og lzet(ur) adra vita til
hvers er tlast af peim?

_03

(S}
2w
o

Set(ur) videigandi vidmid um frammistédu?

Lw
©®

Utdeili(r) (delegates) verkefnum & videigandi
0g sanngjarnan hatt?

Er hvetjandi og veiti(r) d6rum umbod til
athafna?

Veiti(r) starfsfolki taekifzeri til ad proast og
syni(r) peim studning i starfi?

w
©

w
-

Lada(r) ad heefileikarikt folk?

w
(=]

FORYSTA OG STJORNUN

Nedra stjornendalag

Gef(ur) skyr fyrirmeeli og leet(ur) adra vita til
hvers er tlast af peim?

w
~

Set(ur) videigandi viomid um frammistddu?

Utdeili(r) (delegates) verkefnum a videigandi
0g sanngjaran hatt?

Er hvetjandi og veiti(r) 6drum umbod til
athafna?

w
-~

©»
~

Veiti(r) starfsfolki teekifzeri til ad proast og
syni(r) peim studning i starfi?

w
[==]

Lada(r) ad hefileikarikt folk?

©»
'

FORYSTA OG STJORNUN

©w
>

9
w w
o
K
©

Hver metur

I
© w
©w

w

~
_.J;
o

39 W Sjalfsmat

W Yfirmadur
3,7
3,5
3,8
3,6
Hver metur
3,7
3,5
3,5
41
3.4
35 m Yfirmadur
3,8



SAMVINNA

Heild

capacent

GALLUP

Des. 2008-okt. 2009

Heild

Syni(r) 68rum skilning og ahuga?

Adlagast hapnum og leggur mitt/sitt af
maérkum vid ad byggja upp lidsanda?
Tek(ur) eftir og virdi(r) framlag annarra?

Hlusta(r) og radlegg(ur) 6drum; hef(ur)
frumkvaedi ad pvi ad deila upplysingum med
60rum?

Syni(r) 68rum studning og skilning?

Geri(r) mér/sér grein fynr eigin styrkleikum
og veikleikum?

SAMVINNA

Greiningar

SAMVINNA
Starfsemi
Tryggingastarfsemi
Flutningastarfsemi
Ferdabjonusta
Smasala
Stjornendalag
Efra stjomendalag
Nedra stjornendalag
Kyn

Karl

Kona

Aldur

35 ara og yngri
36-45 ara

46-55 dra

56-65 ara
Starfsaldur

3 &r eda minna
4.7 ar

8-11 ar

12-15ar

16 ar eda lengur

Hver metur

39
3,8
41
39
4,0
39
38
3,7

4,0
38

3,8
35

39

s

Fjoldi

svara Megaltal Medaltal
18 39 39
68 38 3,8
42 3,9 39
57 3,8 3,8
82 39 39
103 3,8 3,8
123 38 3,8
47 40 40
47 39 3,9
43 3,8 38
55 3,9 39
24 39 3,9
55 39 3,9
26 3,6 36
20 3,9 39
24 3,9 39
45 3.8 3,8

m Sjalfsmat
m Yfimadur



SAMVINNA - STJORNENDALOG

capacent

GALLUP

Efra stjornendalag

Syni(r) 8drum skilning og ahuga?

Adlagast hopnum og leggur mitt/sitt af
mérkum vid ad byggja upp lidsanda?

Tek(ur) eftir og virdi(r) framlag annarra?

Hlusta(r) og radlegg(ur) 66rum; hef(ur)
frumkvaedi ad pvi ad deila upplysingum med
60rum?

Syni(r) 66rum studning og skilning?

w

Geri(r) mér/sér grein fyrir eigin styrkleikum
og veikleikum?

w

~
I
(=]

SAMVINNA

Nedra stjornendalag

w
=]

Syni(r) 68rum skilning og ahuga?

Adlagast hopnum og leggur mitt/sitt af
maérkum vid ad byggja upp lidsanda?

>
=)

I
oo‘A
—

Tek(ur) eftir og virdi(r) framlag annarra?

Hlusta(r) og radlegg(ur) 6drum; hef(ur)
frumkvaedi ad pvi ad deila upplysingum med
60rum?

Syni(r) 6drum studning og skilning?

>
=}

38

Geri(r) mér/sér grein fyrir eigin styrkleikum
og veikleikum?

SAMVINNA

w
[==]

b
=}

Hver metur

39

3,9

4,0

41

3,9

3,9

3,8

3.8

40 mSjalfsmat
39 | Yfirmadur
3.8

@ w
© w©

Hver metur

I
e
[=]

4,0

w
©

I
~

40 @ Sjalfsmat
m Yfirmadur

~

©w
©
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@ o ®
[s=]
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SIDFERDI OG GILDI

capacent

GALLUP
Heild Des. 2008-okt. 2009

Heild

Held(ur) & lofti sidferdislegum gildum?

Syni(r) heilindi i verki?

Tala(r) fyrir jofnum teekifeerum kynja og
fidlbreytileika & vinnustad?

Hvet(ur) fyrirtaekid til samfélagslegrar og
umhverfislegrar abyrgdar ?

SIDFERDI OG GILDI

Hver metur

_ 3’7

_ 411

_ 3’8
40 MSjalfsmat

Greiningar

Fioldi
SIDFERDI OG GILDI svara Medaltal Medaltal
Starfsemi
Flutningastarfsemi 30 37 3,7
Ferdapjonusta 8 40 4,0
Smasala 12 40 4,0
Stjérnendalag
Efra stjornendalag 8 40 4.0
Nedra stjomendalag 42 3,8 38
Aldur
35 ara og yngri 23 37 37
36-45 ara 12 40 4.0
46-55 ara 7 3,8 38
56-65 ara 6 4,0 4,0
Starfsaldur
3 ar eda minna 16 38 38
4-7 ar 10 3,8 3,8
8-11ar 10 39 3,9
12-15ar 5 37 3,7

16 ar eda lengur 7 38 38



SIDFERDI OG GILDI - STIORNENDALOG

capacent

GALLUP

Efra stjornendalag

Held(ur) a lofti siéferdislegum gildum?

Syni(r) heilindi i verki?

Tala(r) fyrir jofnum taekiferum kynja og
fidlbreytileika a vinnustad?

Hvet(ur) fyrirtaekid til samfélagslegrar og
umhverfislegrar abyrgdar ?

w
[e=]

SIDFERDI OG GILDI

>
=)

Nedra stjornendalag

Held(ur) 4 lofti sidferdislegum gildum?

w
=]

Syni(r) heilindi i verki?

>
piN

Tala(r) fyrir j6fnum teekifzerum kynja og
fiolbreytileika & vinnustad?

w
-~

Hvet(ur) fyrirtzekio til samfélagslegrar og
umhverfislegrar abyrgdar ?

(=2}

©

SIDFERDI OG GILDI

w
[e=]

Hver metur

Hver metur

3

7
38

9

4.3 @ Sjalfsmat
| Yfirmadur

W Sjalfsmat
m Yfirmadur



TENGSLAMYNDUN

Heild

capacent

GALLUP

Heild

Mynda(r) sterk og god tengsl vid
samstarfsfélk og vidskiptavini?

Bygai(r) upp vidteekt og ahrifarikt tengslanet
innan fyrirtzekis sem utan?

A gott med samskipti vid folk i 6likum
stédum innan fyrirtekis sem utan?

Greidi(r) fyrir lausn agreinings annarra?

Nota(r) skopskyn & videigandi hatt til ad
lidka fyrir samskiptum vié adra?

TENGSLAMYNDUN

Greiningar

TENGSLAMYNDUN
Starfsemi
Tryggingastarfsemi
Flutningastarfsemi
Ferdapjonusta
Smasala
Stjornendalag
Efra stjornendalag
Nedra stjomendalag
Kyn

Karl

Kona

Aldur

35 ara og yngri
36-45 ara

46-55 ara

56-65 ara
Starfsaldur

3 &r eda minna
4-11ar

12-15 ar

16 ar eda lengur

Fioldi

svara pegattal

34
15
24
12

30
55

46
31

1
29
21
13

14
20
18
22

4.2
3,8
3,9
3,6

4.0
3,9

4.0
39

3,9
4,0
3,9
3,9

39
4.0
4,0
4,0

Hver metur

Medaltal

42
38
3.9

36

40
39

4,0
3,9

3.9
4,0
3,9
3,9

39
4,0
4,0
4,0

W Sjalfsmat
m Yfirmadur



capacent

GALLUP
TENGSLAMYNDUN - STJORNENDALOGG Des. 2008-okt. 2009
Efra stjornendalag Hver metur
samstarfsfolk og vidskiptavini? ' 42
innan fyrirtazkis sem utan? 4,2
stédum innan fyrirtaekis sem utan? ' 4.4
Greidi(r) fyrir lausn agreinings annarra? 40 _35 0
Nota(r) skopskyn & videigandi hatt til ad 37 W Sjalfsmat

lioka fyrir samskiptum vio adra? 41 mYfimadur

TENGSLAMYNDUN

&> @
[=]

|m‘
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n

Nedra stjornendalag

Hver metur

Mynda(r) sterk og god tengsl vid

samstarisfolk og vidskiptavini?

Byagai(r) upp vidtaekt og ahrifarikt tengslanet
innan fyrirtaekis sem utan?

>
.
I
o>
n

o
l
o
w
©

A gott med samskipti vid folk i 6likum
stédum innan fyrirtaekis sem utan?

-~
w

o
N

Greidi(r) fyrir lausn agreinings annarra?

)
I
D w

©

e

Nota(r) skopskyn & videigandi hatt til ad

40 mSjalfsmat
lioka fyrir samskiptum vid adra?

m Yfirmadur
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TENGSLAMYNDUN

©
©
I
w© &

=]



BEITING SERFREDIKUNNATTU

Heild

capacent

GALLUP

Heild

Beiti(r) sérfraedi- og teeknikunnattu? _3,8 _

Leitast vid ad auka med mér/sér sérpekkingu og
kunnattu i starfi?

Hver metur

38

3.8
-

Notfeeri(r) mér/sér taekni til ad na markmidum
minum/sinum i starfi?

Hef(ur) skilning & dlikum rekstrareiningum og
starfsemi fyrirtaekis?

Hef(ur) videigandi verkkunnattu, uthald, samhzfingu
og lagni?

Greiningar

BEITING SERFR/EDIKUNNATTU Svara pegaltal

Starfsemi

Tryggingastarfsemi

Flutningastarfsemi
Stjérnendalag
Efra stjornendalag

Nedra stjornendalag

Kyn

Karl

Kona

Aldur

45 ara og yngri
46-55 ara
56-65 ara
Starfsaldur

3 ar eda minna
4-11 ar

12-15 ar

16 ar eda lengur

Fioldi

—
n

&~ o

3,9
37

37
3,9

37
4,0

38
37
38

38
37
3,9
38

Medaltal

39
37

37
39

37
4,0

3.8
37
3.8

38

37
39
38

4,0
I - S
serna seneneorcvirry | -

38 MSjafsmat
3,8 mYfimadur



BEITING SERFR/EDIKUNNATTU - STJORNENDALOG

capacent
GALLUP

Des. 2008-okt. 2009

Efra stjornendalag

Beiti(r) sérfraedi- og taeknikunnattu?

Leitast vid ad auka med mer/sér sérpekkingu og
kunnattu i starfi?

w
o

Deili(r) sérfreedi- og teeknikunnattu med d6rum?

Notfaeri(r) mér/sér taekni til ad na markmidum
minum/sinum i starfi?

Hef(ur) skilning & dlikum rekstrareiningum og
starfsemi fyrirtaekis?

Hef(ur) videigandi verkkunnattu, uthald,
samhzfingu og lagni?

w
[==]

BEITING SERFR/EDIKUNNATTU

w0
~

Nedra stjornendalag

Beiti(r) sérfraedi- og taeknikunnattu?

w
©
4
>
FS

L)

Leitast vid ad auka med mér/sér sérpekkingu og
kunnattu i starfi?

Deili(r) sérfraedi- og teeknikunnattu med 66rum?

Notfaeri(r) mér/sér taekni til ad na markmidum
minum/sinum i starfi?

Hef(ur) skilning & dlikum rekstrareiningum og
starfsemi fyrirtaekis?

Hef(ur) videigandi verkkunnattu, uthald,
samhaefingu og lagni?

BEITING SERFR/EDIKUNNATTU

©»

@
B
oo

Hver metur

I
o

_ 4
-

3,6 m Sjalfsmat
37 | Yfimadur

3.8
3,9

3,6
3,7

Hver metur

«w
-~

>
o

3,6 m Sjalfsmat
37 m Yfirmadur

I
o
:h
FS

40
39



capacent

GALLUP

FRUMLEIKI OG SKOPUN Heild

Hver metur

Heild

Kem(ur) fram med nyjar hugmyndir eda nytt
sjonarhom?

Kem(ur) fram med nystarlegar hugmyndir ad
lausnum?

Bendi(r) a fjolmargar leidir/lausnir? 42

Leita(r) teekifaera/urbota til ad gera
vinnustadinn betni?

42
Sting(ur) upp & raunhafum taekifaerum til 34
breytinga? 42
W Sjalfsmat
Yfirmadur

41 -

s

33

FRUMLEIKI OG SKOPUN

Ut
@

Greiningar

Fioldi
FRUMLEIKI OG SKOPUN svara Medattal Medaltal
Starfsemi
Tryggingastarfsemi 6 35 35
Ferdabjonusta 18 40 4,0
Smasala 1 36 36
Kyn
Karl 13 3,8 38
Kona 16 3,6 3,6
Aldur
35 ara og yngri 8 3,6 36
36-45 dra 7 37 37
46-65 dra 13 37 37
Starfsaldur
3 ar eda minna 1 3,6 36
4-11ar 7 3,5 3,5
12-15ar 6 39 3,9
16 4r eda lengur 4 42 42



capacent

. GALLUP
, Heild
SKIPULAG OG AZATLANIR Des. 2008-okt. 2009
Heild Hver metur
Set(ur) skyrt skilgreind markmid? 36

Skipulegg(ur) adgerdir i tima og tek(ur) tillit 39

til pess ad adstaedur geta breyst? '
Styri(r) tima minum/sinum & arangursrikan

. 36
hatt?

Kem(ur) auga a og skipulegg(ur) pzer bjargir

sem eru naudsynlegar til ad ljuka _

verkefnum?

Fylgist med arangri m.t.t. timamarka og
undirmarkmida?

SKIPULAG OG AZETLANIR

w
[e=]

Greiningar

Fjoldi
SKIPULAG OG AZETLANIR svara Nedaltal
Starfsemi
Flutningastarfsemi 34 37
Ferdapjonusta 18 41
Stjornendalag
Efra stjomendalag 37 3.9
Nedra stjorendalag 15 37
Kyn
Karl 34 3,7
Kona 13 39
Aldur
35 ara og yngri 9 37
36-45 ara 8 37
46-55 ara 18 3,7
56-65 ara 39
Starfsaldur
3 ar eda minna 9 3,6
4-11 ar 8 3,8
12-15ar 14 3,9
16 ar eda lengur 38

Medaltal

3,7
41

39
37

3,7
3,9

W Sjalfsmat
W Yfirmadur



capacent

GALLUP
SKIPULAG OG AZETLANIR - STJORNENDALOG
Efra stjornendalag Hver metur
3,5
Set(ur) skyrt skilgreind markmié? _ 37 _ 39
til pess ad adstaedur geta breyst? ' 3,9
4 ! 3,7
hatt? :
Kem(ur) auga a og skipulegg(ur) peer bjargir 41
verkefnum? o
Fylgist med drangri m.t.t. timamarka og - -6 m Sjdlfsmat
undirmarkmida? ' 39  mYfimadur

SKIPULAG OG A/ETLANIR

Nedra stjornendalag

Set(ur) skyrt skilgreind markmid?

w
w

Skipulegg(ur) adgerdir i tima og tek(ur) tillit
til pess ad adstaedur geta breyst?

w
=]
I
(=2
e
o

Styri(r) tima minum/sinum & arangursrikan
hatt?
Kem(ur) auga & og skipulegg(ur) peer bjargir
sem eru naudsynlegar til ad ljuka

3.7
34

I
[==]
-~
—

verkefnum?
Fylgist med drangri m.t.t. timamarka og _ 37
undirmarkmiga? '

3,7

39

Hver metur

©
w

40 mSjalfsmat
m Yfirmadur

I
w
w
©



METIR PORFUM OG VENTINGUM VIDSKIPTAVINA Heild

capacent

GALLUP

Heild

Legg(ur) aherslu a parfir og anzagju

vidskiptavina? 43

Set(ur) mér/sér ha markmid um magn og

geedi? 40

Fylgist med og vidheld(ur) gaedum og
framleidni?

Vinn(ur) skipulega og & skilvirkan og

40
arangursrikan hatt?

Nze(r) jafnan markmiéum minna/sinna

verkefna? 8
METIR PORFUM OG VENTINGUM 40
VIDSKIPTAVINA '

Hver metur

W Sjalfsmat
W Yfirmadur

Greiningar

Fijoldi
MATIR PORFUM OG VENT... svara Megaattal Medaltal
Starfsemi
Tryggingastarfsemi 46 4,0 4,0
Flutningastarfsemi 23 3,7 3,7
Ferdapjonusta 22 4,1 41
Smasala 41 4.1 4.1
Stjornendalag
Efra stjornendalag 46 4,0 40
Nedra stjornendalag 86 4,0 40
Kyn
Karl 76 40 40
Kona 45 41 41
Aldur
35 &ra og yngri 19 4.1 41
36-45 ara 42 41 41
46-55 ara 38 3,9 39
56-65 ara 20 4.1 41
Starfsaldur
3 ar eda minna 34 3,9 39
411 ar 34 3,9 39
12-15 @r 17 42 42
16 ar eda lengur 35 41 41



capacent

GALLUP
MZTIR PORFUM OG VENTINGUM VIDSKIPTAVINA - STJORNENDALOG Des. 2008-okt. 2009
Efra stjornendalag Hver metur
vidskiptavina? ’ 44
g=0i? '
framleioni? ' :
Vinn(ur) skipulega og a skilvirkan og 0
arangursrikan hatt? '
Naz(r) jafnan markmiéum minna/sinna _ 37 m Sjalfsmat
verkefna? ’ | Yfimadur
MZATIR PORFUM OG VAENTINGUM 40
VIDSKIPTAVINA '
Nedra stjornendalag
Hver metur
Legg(ur) &herslu & parfir og anaegju _ 43 43
vidskiptavina? ! 43
Set(ur) mér/sér ha markmid um magn og 40 40
gaedi? ’ 40
Fylgist med og vidheld(ur) gaedum og _ 40 40
framleidni? ' 40
Vinn(ur) skipulega og & skilvirkan og _ 40 4,0
arangursrikan hatt? ' 4,0
verkefna? ' 39  mYfirmadur
s -
VIDSKIPTAVINA ' 4,0




capacent

GALLUP

FYLGJA FYRIRMELUM OG VERKLAGSREGLUM Heild

Heild
Fylgi(r) fyrimaelum & videigandi hatt?

Fylgi(r) leidbeiningum, verklags- og vinnureglum?

Held(ur) mig/sig vid timasetningar og
timaaatlanir?

Meeti(r) stundvislega til vinnu og & fundi?
Syni(r) vinnustadnum hollustu?

Fylgi(r) vidteknum verklags og vinnureglum?

FYLGJA FYRIRMALUM OG
VERKLAGSREGLUM

Hver metur

6

42 mSjafsmat
4.3 mYfirmadur
4.2

I

Greiningar

Fioldi
FYLGJA FYRIRMALUM OG... svara Medaltal Medaltal
Starfsemi
Tryggingastarfsemi 34 43 43
Flutningastarfsemi 49 41 41
Ferdapjonusta 22 43 43
Smasala 45 44 4.4
Stjornendalag
Efra stjomendalag 31 42 42
Nedra stjornendalag 119 43 43
Kyn *
Karl 96 41 41
Kona 45 45 45
Aldur
35 ara og yngri 32 43 43
36-45 ara 44 43 43
46-55 ara 45 42 4.2
56-65 4ra 18 43 43
Starfsaldur
3 &r eda minna 37 41 41
4-11 ar 35 43 43
12-15 ar 20 42 42

16 ar eda lengur 49 43 43



capacent

GALLUP
FYLGJA FYRIRMELUM OG VERKLAGSREGLUM - STJORNENDALOG Des. 2008-okt. 2009
Efra stjornendalag Hver metur
4,
vinnureglum? 38
et s | - [
timaazaztlanir? ' 41
47

Syni(r) vinnustadnum hollustu?

o
”

44 W Sjalfsmat
4.4 g Yfirmadur

>
N

Fylgi(r) vidteknum verklags og vinnureglum?

>
=

FYLGJA FYRIRMALUM OG
VERKLAGSREGLUM

—_—_
o [ —

Hver metur

Nedra stjornendalag

41

4,1

41
42

41
41

3

44

46

45

43 @ Sjalfsmat
42 g Yfirmadur

43
43

Fylgi(r) fyrirmeelum & videigandi hatt?

Fylgi(r) leidbeiningum, verklags- og
vinnureglum?

=
no

Held(ur) mig/sig vid timasetningar og
timaazetlanir?

~ &
- : -

|.~

I

Maeti(r) stundvislega til vinnu og & fundi?

Syni(r) vinnustadnum hollustu?

>
=2

Fylgi(r) viéteknum verklags og vinnureglum?

o
w

FYLGJA FYRIRMELUM OG
VERKLAGSREGLUM

>
w




capacent

GALLUP

ALAGS- 0G STREITUPOL Heild Des. 2008-okt. 2000

Hver metur

4,0
3,0

Heild

Held(ur) framleidni pratt fyrir miklar krofur?

Hef(ur) hemil & tilfinningum minum/sinum
vid erfidar adstadur?

Geeti(r) ad jafnvaegi & milli vinnu og
einkalifs?

Hef(ur) jakvaett vidhorf til vinnunnar? _4,3

45
4,5

35

3,5 MSjalfsmat
3,0 m Yfimadur
42

oy
=)

Hondla(r) gagnryni vel og leeri(r) af henni?

ALAGS- OG STREITUPOL

Greiningar

Fijoldi
ALAGS- OG STREITUPOL svara |edattal Medaltal
Starfsemi
Flutningastarfsemi 4 3,9 3.9
Ferdapjonusta 16 38 38
Smaésala 16 40 4,0
Stjornendalag
Efra stjomendalag 4 4.0 40
Nedra stjornendalag 16 38 3.8
Kyn
Karl 23 3,8 38
Kona 13 40 40
Aldur
35 ara og yngri 11 38 3,8
36-45 ara 10 37 37
46-65 ara 15 4,0 4,0
Starfsaldur
3 ar eda minna 15 39 39
4-11 ar 2 3,7 3,7
12-15 ar 5 42 42
16 ar eda lengur 4 43 43



capacent

GALLUP

ALAGS- OG STREITUPOL - STJORNENDALOG

Efra stjornendalag Hver metur

Held(ur) framleidni pratt fyrir miklar krofur?

w
©o
I
~
o~
o

Hef(ur) hemil & tilfinningum minum/sinum

w
©
W
o
-~
n

vid erfidar adstaedur?
Gaeti(r) a0 jafnvaegi & milli vinnu og 20 _8
einkalifs? ' 4.1

Hef(ur) jakvaett vidhorf til vinnunnar? 46

K
w

37 m Sjalfsmat
| Yfirmadur

w

-~
w
D

Hondla(r) gagnryni vel og leeri(r) af henni?

@© 4
-

ALAGS- OG STREITUPOL

_.J:s
o

Rt

Nedra stjornendalag

Hver metur

Held(ur) framleidni pratt fyrir miklar kréfur?

Hef(ur) hemil a tilfinningum minum/sinum
vid erfidar adstaedur?

Geeti(r) ad jafnvaegi & milli vinnu og
einkalifs?

42

42

38 m Sjalfsmat
37 m Yfirmadur
3,8

3.8

Hef(ur) jakveett vidhorf til vinnunnar?

Héndla(r) gagnryni vel og leeri(r) af henni?

ALAGS- OG STREITUPOL




capacent

GALLUP

FRUMKVODLASTARF OG VIDSKIPTAHUGSUN Heild

Hver metur

Heild

Fylgist med samkeppnisadilum og markadsproun?

Kem(ur) auga a vidskiptataekifaeri fyrir
fyrintaekid/stofnunina?

Syni(r) skilning & fjarmalum?

m Sjélfsmat
Styri(r) kostnadi og hugsa(r) ut fra hagnadi, tapi m Yfirmadur

0g virdisaukningu ?

FRUMKVODLASTARF OG VIDSKIPTAHUGSUN

Greiningar

Fioldi
FRUMKVOBLASTARF 0G... svara \leaattal Medaltal
Starfsemi
Tryggingastarfsemi 12 41 4.1
Flutningastarfsemi 19 3,6 3.6
Ferdapjonusta 14 3,6 3,6
Stjornendalag
Efra stjomendalag 39 37 37
Nedra stjornendalag 6 3,6 3,6
Kyn
Karl 35 37 37
Kona 10 3,9 39
Aldur
35 ara og yngri 8 35 35
36-45 ara 16 39 39
46-55 ara 13 35 35
56-65 ara 8 4,0 40
Starfsaldur
3 ar eda minna 12 35 35
4-11 ar 19 3,7 3,7
12-15ar 7 3,9 39
16 ar eda lengur 6 39 39



capacent

GALLUP

FRUMKVODLASTARF OG VIDSKIPTAHUGSUN - STJORNENDALOG Des. 2008-okt. 2009

Efra stjornendalag Hver metur

Fylgist med samkeppnisadilum og
markadsproun?

Kem(ur) auga a vidskiptataekifeer fyrir
fyrirtaekio/stofnunina?

w
[=>]

Syni(r) skilning & fiarmalum?

Styri(r) kostnadi og hugsa(r) ut fra hagnadi, tapi
og virdisaukningu ?

W Sjélfsmat

FRUMKVOBLASTARF OG VIDSKIPTAHUGSUN )
| Yfimadur

Nedra stjornendalag
Hver metur

Fylgist med samkeppnisadilum og markadsproun?

@«
s

Kem(ur) auga a vidskiptataekifeen fynr
fyrirtzekid/stofnunina?

w
o

Syni(r) skilning & fiarmalum?

Styri(r) kostnadi og hugsa(r) ut fra hagnadi, tapi
og virdisaukningu ?

>
o

oy
=]

| Sjalfsmat

FRUMKVOBLASTARF OG VIDSKIPTAHUGSUN )
m Yfirmadur

«w
D



Greining & heefni starfsmanna
I islenskum pjonustufyrirteekjum

bjonustugreinar skipta pjodarbuid afar miklu mali enda
starfa flestir Islendingar vid einhverja tegund pjénustu.
Afkoma pjonustufyrirteekja reedst ad verulegu leyti af pvi
hversu vel starfsmenn og stjérnendur eru i stakk bunir til
a0 takast a vi0 dagleg verkefni og veita fyrirteekjunum for-
skot i samkeppni.

f rannsékninni sem hér er kynnt er gerd grein fyrir hvada
heefnispeettir eru mikilveegastir i islenskum pjonustu-
fyrirteekjum og ad hve miklu leyti pessum pattum er full-

naegt medal starfsmanna. Pa er bent a leidir til ad styrkja
pa haefnispeetti sem er abodtavant.

Rannsoknin byggir & greiningu i fjérum tegundum pjénustu-
fyrirteekja, flutningafyrirteekjum,smasoluverslunum,ferda-
pjonustufyrirteekjum og tryggingafélogum. Tvo fyrirtaeki
1 hverri starfsgrein voru valin til patttoku i rannsokninni.
Stjérmendur og starfsmenn matu hvada heefnispaettir veeru
mikilveegastir og hvernig stada pelrra veerl innan fyrir-
teekisins. Tilgangur rannsoknarinnar er ad studla ad baettri
starfsmenntun peirra sem starfa i pjonustufyrirteekjum.

Starfsmenntarad

Starfsmenntasjodur
verslunar- og skrifstofufélks

(‘ Rannsdknasetur

verslunarinnar

Haskdlinn a Bifrist

311 Borgarnesi ¢ simi 433 3086 ® www.rsv.bifrost.is



