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Útdráttur 

Sveitarfélög á Íslandi sjá um alla helstu nærþjónustu við íbúa sína sem er einn af 

lykilþáttum í starfsemi þeirra. Í Reykjavík er það Velferðarsvið sem ber ábyrgð á 

velferðarþjónustu við íbúa Reykjavíkur og er þjónustumiðstöðvum borgarinnar falið að 

framkvæma þjónustuna í umboði þess. Viðfangsefni rannsóknarinnar er að skoða 

þjónustu við börn og ungmenni á þjónustumiðstöðum í Reykjavík. Í verkefninu er leitast 

við að skoða hvernig þjónustu er háttað við börn með samþættingu í huga.  

Um er að ræða eigindlega raundæmisrannsókn og eru niðurstöður byggðar á viðtölum við 

12 einstaklinga auk fyrirliggjandi gagna um þjónustu við börn og ungmenni hjá 

Reykjavíkurborg. Samþætting þjónustu hefur verið að aukast undanfarin ár með 

þverfaglegu samstarfi við aðrar stofnanir í hverfum borgarinnar sem vinna með börn. 

Niðurstöður gefa til kynna að það miði vel að samþætta þá þjónustu sem komin er undir 

sama þak, það er félagsþjónustu og sérfræðiþjónustu leik- og grunnskóla. Vísbendingar 

eru um að aukið samstarf við aðrar skipulagsheildir í nærsamfélaginu hafi ekki verið eins 

mikið og til stóð samkvæmt markmiðum forvarnastefnu og starfsáætlana borgarinnar. 

Hræringar í pólitík, tíðar breytingar á stjórnkerfi borgarinnar og tilfærslur á verkefnum 

flýta ekki fyrir samþættingu þjónustunnar.  
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Abstract 

Municipalities in Iceland offer an array of services to their residents. In the Icelandic 

Capital of Reykjavik the city´s Welfare Division holds responsibility of rendering 

welfare services to the inhabitants. These amenities are organized thru the city´s Service 

Centers. The purpose of this study is to evaluate the services rendered for children and 

adolescents at the Service Centers in Reykjavik. The study aims to review the quality of 

service integration in children.  

The study is a qualitative case study and the results are based upon interviews with 

twelve individuals in addition to reviewing available data regarding Child and 

Adolescent Services in Reykjavik. The integration of various specialized services among 

these Service Centers has been increasing in the past few years. This has lead to 

multidisciplinary cooperative efforts between the Service Centers and other institutions 

that offer services to children. The results show that this collaboration has been 

successful in those cases where the collaborating units are housed in the same building. 

 An example of this is in Child Social Services on one hand and Specialist Services for 

Preschool/School Age Children on the other. There is evidence that the increase in 

collaborative forces between other organizations in the local community has not followed 

the city´s preventive measure policy nor been in accordance with the city´s operation 

schedule. Political upheavals, frequent changes in city management and the transferring 

of projects between service providers have led to further delays in service integration. 
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Formáli 

Ritgerð þessi er lokaverkefni í meistaranámi í stjórnun og stefnumótun við 

Viðskiptafræðideild Háskóla Íslands. Ritgerðin er metin til 30 ECTS eininga.  

Verkefnið er unnið undir leiðsögn Dr. Runólfs Smára Steinþórssonar prófessors og færi 

ég honum bestu þakkir fyrir gott samstarf og styrka leiðsögn. Ég vil jafnframt þakka 

viðmælendum mínum kærlega fyrir þátttökuna.  

Mig langar að þakka samstarfsfólki mínu á Æfingastöðinni fyrir góðar ábendingar, og 

stuðning og fjölskyldu minni fyrir umburðarlyndi og hvatningu í þessu ferli. Auk þess 

færi ég Guðfinnu Kristjánsdóttur bestu þakkir fyrir prófarkalestur og góðar ábendingar. 
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1 Inngangur 

Sveitarfélög á Íslandi sjá um alla helstu nærþjónustu við íbúa sína sem er einn af 

lykilþáttum í starfsemi þeirra. Þau eru í miklum tengslum við íbúa og aðra 

hagsmunaaðila og skiptir því miklu máli hvernig staðið er að þjónustunni, hvernig hún er 

skipulögð og framkvæmd. Hlutverk sveitarfélaga er að veita íbúum sínum þá þjónustu 

sem þeim ber skylda til samkvæmt lögum en þau geta þó útfært þjónustuna með sínum 

hætti (Samband íslenskra sveitarfélaga, 2011). Velferðarsvið Reykjavíkurborgar ber 

ábyrgð á velferðarþjónustu við íbúa Reykjavíkur og er þjónustumiðstöðvum borgarinnar 

falið að framkvæma þjónustuna í umboði þess. Markmiðið með stofnun 

þjónustumiðstöðva í Reykjavík var að veita aðgengilegri og markvissari þjónustu með 

samþættingu verkefna að leiðarljósi. Auk þess að búa borgina undir að taka við fleiri 

verkefnum frá ríkinu og auka samstarf við íbúa, félagasamtök og stofnanir í hverfum 

borgarinnar (Reykjavíkurborg 2011a).  

1.1 Viðfangsefni 

Viðfangsefni rannsóknarinnar er að skoða þjónustu við börn og ungmenni á 

þjónustumiðstöðvum í Reykjavík. Í verkefninu er leitast við að skoða hvernig þjónustu er 

háttað við börn með samþættingu í huga. Í ljósi þess að um þriðjungur þjóðarinnar er 

börn undir 18 ára aldri er mikilvægt að hlúð sé vel að þeim hópi (Hafstofa Íslands, 2011). 

Mismunandi skilningur er lagður í hugtakið samþætting og margar skilgreiningar 

þess eru til. Hugtakið er þýðing á enska orðinu integration sem er dregið af latneska 

sagnorðinu integer sem merkir að gera heilt eða fullkomið. Samþætting nær yfir fjölda 

aðferða sem er ætlað að ná fram samhæfingu og skilvirkni milli ólíkra þjónustuþátta. Ein 

skilgreining á hugtakinu er að samþætting sé þegar stefnumótun og veiting þjónustu fari 

fram hjá einum aðila í stað tveggja eða fleiri áður (Kodner og Spreeuwenberg, 2002). 

Segja má að samþætting sé í þessum skilningi samstarf fagfólks á ólíku sviði sem vinnur 

þverfaglega að því að veita heildstæða þjónustu. 

Mikilvægi heildstæðrar þjónustu við börn og ungmenni hjá hinu opinbera er 

óumdeilt og að þörf er fyrir meiri samþættingu í þeim málaflokki, börnum og 

fjölskyldum þeirra til hagsbóta. Unnið hefur verið að sameiningu sviða og hagræðingu 

hjá Reykjavíkurborg með það að markmiði að tryggja heildstæðari þjónustu við börn, 

ungmenni og fjölskyldur þeirra. Í þessu sambandi hefur einnig verið til umræðu hjá 
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yfirvöldum að auka þverfaglegt samstarf allra stofnana úti í hverfum sem þjóna 

barnafjölskyldum í borginni.  

Nálægð sveitarstjórna við íbúa er eitt helsta einkenni sveitarstjórnarstigsins. Talið er 

hagkvæmara að öll opinber þjónusta er snertir líf íbúa sé veitt í nánasta umhverfi þar sem 

þjónustan verður þá mun skilvirkari og gæðin betri. Sveitarfélög geta þá betur komið til 

móts við þarfir íbúanna, þar sem þátttaka, þarfir og þekking heimamanna leiðir til betri 

þjónustu (Gunnar Helgi Kristinsson, 2007). 

1.2 Val á viðfangsefni  

Það skiptir barnafjölskyldur miklu máli hvernig þjónustu sveitarfélagsins er háttað því 

þjónustan er samtvinnuð daglegu lífi þeirra. Foreldrum, sem hafa þurft að leita eftir 

þjónustu fyrir börn sín, finnst kerfið oft þungt í vöfum og margir lýsa því að þeir þurfi 

sífellt að standa í stappi til þess að ná fram lögboðnum réttindum sínum. Algengt er að 

lýst sé skorti á viðeigandi úrræðum, að boðleiðir séu ekki nægilega skýrar milli 

þjónustuveitenda og að samræma þurfi vinnubrögð (Snæfríður Þóra Egilson, 2007). Það 

er mikilvægt að mæta þörfum fólks, ekki síst barna, til að þau getið notið þeirra lífsgæða 

sem samfélagið hefur upp á að bjóða og tekið virkan þátt í samfélaginu.  

Rannsakandi hefur starfað í tengslum við börn og ungmenni undanfarna tvo áratugi 

og hafði því sérstakan áhuga á að tengja lokaverkefnið þeim málaflokki. Í samskiptum 

við foreldra hefur vaknað áhugi á að kynnast betur þeirri þjónustu sem Reykjavíkurborg 

býður upp á. Foreldrar hafa oft á tíðum lýst því yfir að erfitt sé að nálgast þjónustuna og 

hún sé of dreifð, of flókin og á margra hendi. Í ljósi þessa er áhugavert að skoða hvernig 

þjónustunni er háttað við börn og ungmenni og hvernig hún er samþætt. Undanfarin ár 

hefur verið rætt mikið um að samþætta þjónustu við ýmsa hópa og þann ávinning sem 

fæst við að færa þjónustuna á færri hendur. Að auka þverfaglega samvinnu með það að 

markmiði að samþætta og færa þjónustuna í nærumhverfi barna og ungmenna er afar 

áhugavert og þarft, ekki hvað síst fyrir þá fagaðila sem sinna þessum hópi. 

Alþjóðlegar rannsóknir hafa sýnt fram á breytt viðhorf og auknar kröfur almennings 

um skilvirkari, fjölþættari og betri þjónustu. Það hefur leitt til þess að stjórnvöld hafa nýtt 

sér nýjar hugmyndir um sparnað, aukna framleiðni og bætta frammistöðu. Yfirvöld hér á 

landi hafa í ljósi þessa rætt um að færa enn fleiri verkefni frá ríki til sveitarfélaga á 

komandi árum og sem dæmi má nefna að um áramótin 2010/2011 voru málefni fatlaðs 
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fólks færð frá ríki til sveitarfélaga og sækir fatlað fólk nú þjónustu til síns sveitarfélags 

(Samband íslenskra sveitarfélaga, 2010). 

Samkvæmt rannsóknum Beresford (2000) skiptir miklu máli að fagfólk búi yfir 

góðri þekkingu á þörfum fólks þegar kemur að því að samþætta velferðarþjónustu við 

þarfir íbúa. Hann telur einnig mikilvægt að fagfólk sem starfar innan velferðarþjónustu sé 

opið fyrir þeim breytingum og nýjungum sem notendur þurfa á að halda.  

Hér á landi hafa verið gerðar ýmsar rannsóknir á þjónustu og hefur sjónum oftast 

verið beint að þjónustugæðum og hvernig bæta megi þjónustu. Þjónustukannanir hafa 

verið gerðar innan Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar og árið 2010 gerðu þau Margrét 

Þorvaldsdóttir og Sveinn Máni Jóhannesson rannsókn á starfsemi þjónustumiðstöðva 

Reykjavíkur á tímabilinu 2005 -2010. Samþætting þjónustu hefur minna verið rannsökuð 

og hafa þær rannsóknir sem gerðar hafa verið beinst að ákveðnum þjónustuþáttum en 

ekki að ákveðnum aldurshópi á þjónustumiðstöð. 

1.3 Tilgangur, afmörkun og rannsóknarspurning 

Tilgangur rannsóknarinnar er að kanna hvernig staðið er að samþættingu þjónustu við 

börn og ungmenni og varpa ljósi á hvernig tekist hafi til, hvað hafi áunnist og hvaða 

þættir hafi áhrif á samþættingu í þjónustu. Þjónusta við börn og ungmenni varðar 

samfélagið allt meðal annars vegna þess að þjónustan er skilgreint verkefni sveitarfélaga. 

Hagnýtt gildi þessa verkefnis felst í því að rannsóknin varpar ljósi á þjónustu við börn á 

þjónustumiðstöð og gefur vísbendingar um hver staðan er í samþættingu þjónustu við 

börn. Þekking á því hvernig þjónustu er háttað og árangur hennar hefur gildi fyrir 

fjölmarga og þá sérstaklega fjölskyldur barna, fagfólk og þá sem hafa það verkefni í 

umboði Velferðarsviðs að tryggja skilvirkni og gæði í þjónustu.  

Í rannsókninni var rætt við lykilstarfsmenn á fjórum þjónustumiðstöðvum í 

Reykjavík og beindist hún að samþættri þjónustu við aldurshópinn 0 – 18 ára. 

 

Eftirfarandi er rannsóknarspurning verkefnisins: hvernig er hugað að samþættingu 

þjónustu við börn og ungmenni á þjónustumiðstöð? 
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1.4 Uppbygging ritgerðar 

Skipulag ritgerðar er þannig að á eftir útdrætti er inngangur þar sem gerð er grein fyrir 

viðfangsefni ritgerðar og tilgangi. Kafli tvö fjallar um rannsóknina og þær aðferðir sem 

rannsakandi beitir við hana. Fjallað er um rannsóknarsnið og viðmælendur í rannsókninni 

og gerð er grein fyrir gagnaöflun og úrvinnslu.  

Í þriðja kafla er fræðileg umfjöllun um viðfangsefni rannsóknar, þjónustu og þætti er 

lúta að henni. Einkenni þjónustu er lýst, fjallað er um stefnu og stefnumiðaða stjórnun, 

þjónustustefnu hjá hinu opinbera, þjónustugæði og menningu. Áherslum Grönroos 

(2007) í þjónustustjórnun verður fylgt þar sem aðferðum í greiningu á þjónustutilboði og 

þjónustuveitingu er lýst. Til að átta sig betur á skipulagsheildum er í byrjun kaflans 

fjallað um skipulagsheildir, sérstöðu opinberra stofnana, þriðja geirann og 

hagsmunaaðila. Greint er frá helstu kenningum og rannsóknum á þessu fræðasviði. 

Í kafla fjögur er fjallað um þjónustu við börn og ungmenni hjá Reykjavíkurborg. 

Fjallað er um sögu og aðdraganda að stofnun þjónustumiðstöðva hjá borginni, farið yfir 

helstu verkefni þjónustumiðstöðva og greint frá starfsemi þeirra og áhrifum ytri þátta á 

starfsemina. Í fimmta kafla ritgerðarinnar er greint frá niðurstöðum rannsóknarinnar og í 

sjötta kafla er leitast við að svara rannsóknarspurningunni sem lögð var fram í upphafi. Í 

sjöunda kafla eru fylgiskjöl og í áttunda og síðasta kafla ritgerðarinnar er heimildaskrá. 
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2 Aðferðafræði 

Almennt séð eru vísindi samsafn skipulegrar þekkingar okkar á heiminum sem safnað 

hefur verið á löngum tíma. Hún hefur tekið miklum framförum á síðari hluta 19. aldar og 

á 20. öldinni. Talið er að aðferðafræði vísinda sé jafngömul vísindunum sjálfum. Um leið 

og vísindi urðu til hafi menn farið að velta fyrir sér hvaða aðferðir væru traustar við öflun 

þeirrar þekkingar sem myndar vísindin. Aristóteles (384 – 322 f. Kr. ) hefur verið talinn 

faðir vestrænna vísinda og er hann einnig höfundur fyrstu skipulegu framsetningarinnar á 

aðferðafræði vísinda (Erlendur Jónsson, 2003).  

Í kaflanum verður fjallað um aðferðafræði rannsókna og greint frá því hvaða 

aðferðafræði var valin til að svara rannsóknarspurningu rannsóknarinnar. Kaflinn hefst á 

almennri umfjöllun um eigindlegar og megindlegar nálganir, meginmarkmið 

rannsóknarinnar, tilgang og rannsóknarsnið. Fjallað er um rannsóknarferlið, 

viðmælendur, gagnaöflun og úrvinnslu.  

2.1 Aðferðafræði 

Grundvallarmunur er á aðferðafræðinni sem beitt er í megindlegri nálgun annars vegar og 

eigindlegri hins vegar. Megindleg aðferðafræði byggir á tölum og því sem hægt er að 

mæla og telja. Fundin eru meðaltöl og dreifing úr hverjum hópi fyrir sig og tengsl 

skoðuð. Hún sýnir fram á almennt mynstur í gögnunum ef það er til staðar. Eigindleg 

aðferðafræði byggir hins vegar á upplifun þeirra einstaklinga sem verið er að skoða. Sú 

nálgun byggir ekki á mælingum og tölulegum upplýsingum heldur skoðar hvernig 

einstaklingur í hópnum upplifir það sem er athugað hverju sinni. Eigindlegar aðferðir eru 

betur til þess fallnar að finna einstaklingsbundin mynstur (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003).  

Eigindleg aðferðafræði er talin hentug þegar ekki er vitað fyrirfram hvað getur 

hugsanlega fundist og ef rannsakandi vill öðlast dýpri skilning á ákveðnum hlutum en 

megindlegar aðferðir leyfa. Þegar megindlegri nálgun er beitt er talið vitað fyrirfram 

hvað verið er að spyrja um. Í kjölfar gagnaöflunar fer fram töluleg úrvinnsla sem gefur 

svör við rannsóknarspurningunni (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). 

Sýn megindlegra aðferða er oftast breiðari en eigindlegra og leyfir að farið sé yfir 

víðara svið. Hins vegar er þessi sýn ekki eins djúp og sýn eigindlegra aðferða. Þær gera 

rannsakandanum kleift að skoða hlutina ofan í kjölinn og fara djúpt í það sem hefur verið 

rannsakað. Markmið eigindlegra rannsókna er að leita innsæis og skilnings á merkingu 
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einstakra fyrirbæra (Sigríður Halldórsdóttir, 2003). Í eigindlegum rannsóknum er hins 

vegar ekki hægt að búast við því að niðurstöður yfirfærist á aðra hópa eða aðrar aðstæður 

(Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). 

Í eigindlegum rannsóknum setur rannsakandinn eigin viðhorf, trú og fyrirfram gefnar 

hugmyndir til hliðar og er opinn fyrir því að öll sjónarhorn séu mikilvæg og lærdómsrík. 

Hann er jafnframt meðvitaður um áhrif stöðu sinnar á rannsóknarferlið. Eigindleg nálgun 

gefur möguleika á sveigjanleika bæði hvað varðar umræðuefni og val á þátttakendum og 

byggir að stórum hluta á virkni þátttakenda (Bogdan og Biklen, 1998). 

Hlutverk rannsakenda er fyrst og fremst að safna upplýsingum en hvorki að dæma né 

að gegna hlutverki meðferðaraðila (Patton, 2001). Í viðtölum er rannsóknargagna aflað 

með beinum orðaskiptum rannsakanda og viðmælanda (Helga Jónsdóttir, 2003).  

Í ljósi þessa var ákveðið að velja eigindlega rannsóknaraðferð en hún á vel við þar 

sem ætlunin er að skoða afmarkað fyrirbæri, það er samþættingu þjónustu við börn og 

ungmenni. Meginmarkmið rannsóknarinnar er að skoða hvernig hugað er að samþættingu 

á þjónustu við börn og ungmenni í þjónustumiðstöðvum Reykjavíkurborgar. Hagnýtt 

gildi rannsóknarinnar er að hún getur varpað ljósi á mikilvægi þess að skoða þjónustu við 

börn í víðara samhengi. Hún getur jafnframt gefið vísbendingar um hvernig breyta megi 

áherslum í þjónustu við börn og stuðlað enn frekar að aukinni samvinnu þeirra sem veita 

þjónustu. Auk þess getur hún varpað ljósi á hvernig samþætta megi þjónustu við börn í 

hverfum borgarinnar enn frekar. 

2.2 Rannsóknarsnið 

Rannsóknin er eigindleg, raundæmisrannsókn (e. case study research) sem talin er eiga 

vel við þar sem tilgangur rannsakanda er að fá innsýn í og dýpri skilning á 

viðfangsefninu. Ætlunin er að skoða afmarkað efni, það er samþætta þjónustu við börn 

og ungmenni hjá Reykjavíkurborg. Rannsakandi telur viðtöl auk fyrirliggjandi 

upplýsinga vera þá nálgun sem svari rannsóknarspurningunni hvað best.  

Raundæmisrannsóknir eru raunvísindalegar rannsóknir sem lýsa samtímafyrirbæri 

þar sem mörkin á milli fyrirbæris og umhverfis eru óljós. Þær eru oft notaðar til að kryfja 

flókin fyrirbæri til mergjar í þeim tilgangi að dýpka þekkingu viðkomandi. Slíkar 

rannsóknir geta ýmist tekið til einstaklinga, hópa eða skipulagsheilda (Sigríður 

Halldórsdóttir, 2003; Eisenhardt, 1989). Fjallað er um afmarkað efni sem rannsakað er í 

skamman tíma. Hentugt er að nota aðferðina þegar skoða á afmarkað viðfangsefni í 
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samtímanum eins og viðhorf til ákveðins málefnis eða þegar verið er að skoða eitt 

fyrirbæri frá ýmsum hliðum. Raundæmisrannsóknir eru nákvæmar og afmarkaðar 

rannsóknir á tilviki, einum atburði eða einu afmörkuðu viðfangsefni. Ákveðið 

viðfangsefni er rannsakað yfir ákveðinn tíma í ákveðnu samhengi en mörkin milli 

viðfangsefnisins og samhengisins geta verið óljós (Yin, 2003). Aðferðin byggir á 

aðleiðslu, það er, hún leiðir af sér tilgátur og kenningar í stað þess að prófa fyrirfram 

gefnar tilgátur. Rannsóknaraðferðin lítur á fólk og aðstæður í heildrænu samhengi og 

skoðar innbyrðis tengsl orsaka og afleiðinga. Eigindleg rannsóknaraðferð gefur 

möguleika á sveigjanleika bæði hvað varðar umræðuefni og val á þátttakendum og 

byggir að stórum hluta á virkni þátttakenda (Bogdan og Biklen, 1998). 

Val á notkun raundæmisrannsókna veltur mikið á rannsóknarspurningunni. Því meira 

sem rannsóknarspurning miðar að því að útskýra aðstæður, með því að spyrja hvernig og 

hvers vegna, því betur á raundæmisrannsóknaraðferðin við. Einnig þar sem takmarkið er 

að koma með víðtæka og ítarlega lýsingu á rannsóknarefninu. Þessi rannsóknaraðferð er 

sögð henta í rannsóknum sem leitast við að svara spurningum sem hefjast á 

spurnarfornöfnum eða þegar rannsóknin beinist að vel afmörkuðu viðfangsefni (Yin, 

2003). Þær gefa rannsakanda færi á að öðlast dýpri skilning á viðfangsefninu og geta 

hjálpað til við að þróa nýjar tilgátur sem unnt er að prófa í síðari rannsóknum 

(Eisenhardt, 1989).  

Raundæmisrannsóknir geta verið þrenns konar, könnun (e. exploratory), lýsandi  

(e. descriptive) og útskýrandi (e. explanatory) og þess vegna er hægt að leysa ýmis 

rannsóknarvandamál með raundæmisrannsóknum (Yin, 2003). Umfang 

raundæmisrannsókna getur verið einstakt (e. sigle case study) eða marglaga (e. multiple 

case study), það er fleiri raundæmi eftir því hvað við á hverju sinni. Þegar fleiri einingar 

eru skoðaðar gefst tækifæri til að velja raundæmi sem henta markmiðum og því 

vandamáli sem er til skoðunar og gerir það rannsakanda kleift að öðlast dýpri skilning á 

fyrirbærinu sjálfu. Þannig getur hann betur lýst fyrirbærinu, öðlast skilning á því og 

úrskýrt það eins og það er. Ef einungis er unnið með eitt tilfelli er erfitt að alhæfa út frá 

því. Það er kostur að vera með fleiri en eitt tilfelli og geta borið þau saman (Andersen, 

1998). Fleiri en eitt tilfelli auka einnig bæði áreiðanleika og réttmæti niðurstaðna. Á hinn 

bóginn hefur verið varað við því að skoða mörg raundæmi í einu því að það geti dregið úr 

dýptinni eða áherslunni á hvert tilfelli fyrir sig (Gall, Borg og Gall, 1996). 

Talið er mikilvægt, þegar fleiri raundæmi eru skoðuð, að hvert og eitt þeirra sé 

meðhöndlað sérstaklega og er það talið eitt af höfuðeinkennum þessarar 
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rannsóknaraðferðar. Þrátt fyrir að raundæmin séu fleiri en eitt mega einkenni þeirra ekki 

tapast. Fleiri en eitt tilfelli auka bæði áreiðanleika og réttmæti niðurstaðnanna. Í lokin er 

byggt á úrvinnslu raundæmanna til að svara ákveðnum spurningum en hvert og eitt þeirra 

er einstakt (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003). 

Styrkleiki raundæmisrannsókna liggur fyrst og fremst í því að aðferðin býður upp á 

fjölbreytileika í notkun gagna. Oftast er stuðst við eigindlegar rannsóknaraðferðir svo 

sem viðtöl og vettvangskannanir en samhliða má styðjast við önnur gögn eins og skjöl, 

bréf og efni af neti svo eitthvað sé nefnt (Yin, 2003). 

Raundæmisrannsóknir geta verið gagnlegar þegar verið er að skoða viðfangsefni sem 

ekki er unnt að rannsaka og mæla með tölfræðilegum hætti, eða þegar áður órannsökuð 

viðfangsefni eru til skoðunar. Aðferðafræðin býður upp á notkun á margs konar gögnum, 

könnunum, kerfisbundnum viðtölum og gögnum úr skjalasöfnum til að lýsa fyrirbærinu. 

Gögnin geta verið megindleg, eigindleg eða hvort tveggja sem getur í sumum tilfellum 

verið hentugt þegar um flóknar aðstæður er að ræða. Með rannsóknaraðferðinni er ekki 

farið langt aftur í söguna til að leita skýringa, heldur er um að ræða könnun á núverandi 

stöðu og reynt að lýsa henni eins og hún er þegar rannsóknin er framkvæmd. 

Rannsakendur sem aðhyllast grunnkenningarnálgun (e. grounded therory) efast um að 

hægt sé að alhæfa út frá raundæmisrannsóknuum en segja að niðurstöðurnar nýtist til að 

framkvæma megindlegar rannsóknir í framhaldinu. Aðrir rannsakendur segja að ein leið 

til að ná því markmiði sé að vanda vel valið á raundæmi og velja dæmigert tilfelli fyrir 

það fyrirbæri sem verið er að rannsaka. Auk þess sem samanburður á raundæmum auki 

alhæfingargildi niðurstaðna (Rúnar Helgi Andrason, 2003).  

Raundæmisrannsókn er talin góð sem grunnur fyrir frekari rannsóknir með því að 

setja fram tilgátur sem hægt er að skoða betur. Þær veita einnig gagnlegar atvika- eða 

dæmisögur sem gæða raunvísindalegar niðurstöður meira lífi. Aðferðin hefur einnig verið 

gagnrýnd af ýmsum og byggist gagnrýnin aðallega á úrvinnslu gagna og framsetningu 

þeirra. Það er ákveðin hætta á hlutdrægni í raundæmisrannsóknum sem getur stafað af 

vali á raundæmi ef það er ekki dæmigert fyrir fyrirbærið sem er verið að skoða. 

Möguleikar á hlutdrægni geta einnig komið í túlkun gagna, hvað eigi að birta, hvað eigi 

að setja í samhengi eða hvað eigi að leggja sérstaka áherslu á. Ennfremur hefur komið 

fram að aðferðin þyki ekki nógu öguð og vísindaleg (Rúnar Helgi Andrason, 2003). 
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2.3 Viðmælendur 

Þegar ákvörðun var tekin um að skoða þjónustu við börn hjá þjónustumiðstöð var haft 

samband við framkvæmdastjóra á einni stöð og málið borið undir hann. Í byrjun hafði 

rannsakandi hugsað sér að skoða þjónustuna almennt en komst fljótt að því að það væri 

of viðamikið og ákvað að skoða sérstaklega hvernig hugað er að samþættingu þjónustu 

við börn og ungmenni. 

Viðmælendur í rannsókninni eru 12 einstaklingar. Viðtöl voru tekin við níu 

starfsmenn á fjórum þjónustumiðstöðvum hjá Reykjavíkurborg. Auk þess voru viðtöl 

tekin við lykilstarfsmann hjá Velferðarsviði Reykjavíkurborgar og starfsmenn hjá 

tveimur íþróttafélögum í borginni. Sjö starfsmenn þjónustumiðstöðvanna voru 

lykilstarfsmenn með víðtæka reynslu og tveir voru ekki yfirmenn en búnir að starfa lengi 

í skólaþjónustu borgarinnar.  

Eins og áður hefur komið fram var í upphafi haft samband við framkvæmdastjóra á 

einni þjónustumiðstöð og honum kynntar hugmyndir rannsakanda. Í kjölfarið hafði 

framkvæmdastjórinn samband við Velferðarsvið Reykjavíkurborgar sem gaf leyfi fyrir 

því að rannsóknin yrði framkvæmd. Viðkomandi framkvæmdastjóri var tengiliður 

rannsakanda í rannsóknarferlinu. Í öllum tilfellum nema einu var haft samband við 

viðmælendur skriflega í gegnum tölvupóst og í einu tilfelli símleiðis og óskað eftir 

þátttöku þeirra í rannsókninni. Allir sem haft var samband við voru jákvæðir og 

samþykktu þátttöku nema einn sem svaraði ekki tölvupósti þrátt fyrir að rannsakandi hafi 

ítrekað reynt að ná í hann. Þegar haft var samband við þátttakendur fengu þeir skriflegar 

upplýsingar um rannsóknina í tölvupósti. Við val á viðmælendum var haft samband við 

lykilstarfsmenn hjá fjórum þjónustumiðstöðvum með mismunandi íbúasamsetningu. 

Þjónustumiðstöðvarnar voru valdar af handahófi frekar en með hliðsjón af því hversu 

mörg börn eru í hverfinu til að fá fram margbreytileika í þjónustu við börn. 

Þjónustumiðstöðvar þjónusta alla aldurshópa. 

Starfsaldur allra viðmælenda var fjögur ár eða hærri. Allir höfðu þeir margra ára 

starfsreynslu innan þjónustumiðstöðva og höfðu auk þess flestir verið í tengdum störfum 

hjá Reykjavíkurborg eða annars staðar hjá hinu opinbera áður en þeir hófu störf á 

þjónustumiðstöðinni. Í heildina var um að ræða starfsmenn með mikla starfsreynslu á 

þessu sviði. Tveir viðmælendur voru starfsmenn hjá íþróttafélögum í tveimur hverfum 

borgarinnar. Báðir höfðu þeir unnið lengur en 6 ár hjá viðkomandi félagi.  

Rannsóknin styðst við eigindleg gögn sem aflað var með viðtölum. Vinna við 

gagnaöflun hófst í júlí 2011 þegar viðfangsefni rannsóknarinnar var ákveðið. Viðtöl fóru 
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fram á tímabilinu október – desember 2011 og voru 24 – 47 mínútna löng. Í upphafi 

hvers viðtals fór rannsakandi yfir tilgang rannsóknar. Viðtölin voru öll hljóðrituð með 

samþykki viðmælenda og afrituð frá orði til orðs, ásamt aðdraganda viðtala, eigin 

upplifun á aðstæðum og hugleiðingum rannsakanda. Öll viðtölin fóru fram á vinnustað 

þátttakenda, ýmist á skrifstofu viðkomandi eða í sérstöku fundarherbergi sem þátttakandi 

valdi. Umræðuefnið var dýpkað eftir þörfum hverju sinni og var virkri hlustun beitt. Í 

viðtölunum var stuðst við fyrirfram ákveðinn viðtalsramma til að tryggja að viðtölin 

væru framkvæmd með líkum hætti. Viðtalsramminn var hálf-formaður (e. semi-

structured) og samanstóð af opnum spurningum til að fá meiri dýpt í reynslu 

þátttakandans. 

Í fræðilegri umfjöllun rannsóknarinnar var stuðst við ritrýndar greinar og rannsóknir 

sem aflað var úr gagnagrunnum á netinu. Auk þess var stuðst við fræðibækur sem 

tengdust umfjöllunarefni rannsóknar sem er fyrst og fremst þjónusta og þættir er lúta að 

henni.  

Eftir afritun fór fram gagnagreining, farið var ítarlega yfir viðtölin og gögnin kóðuð. 

Stuðst er við túlkandi greiningu sem felur í sér að rannsakandi rýnir í niðurstöðurnar og 

greinir efnisatriði og mynstur sem lýsa viðfangsefni rannsóknarinnar. Fyrsta þrepið í 

túlkandi greiningu er að safna saman öllum gögnum og setja þau í gagnagrunn. Því næst 

er efnið brotið upp í merkingabærar einingar, þær einingar sem hafa að geyma ákveðnar 

upplýsingar og geta jafnframt staðið einar og sér óháðar öðrum gögnum. Næsta skref er 

að búa til yfirflokka til að halda utan um gögnin. Því næst er efni yfirflokkanna brotið 

niður í undirflokka en það auðveldar enn frekar að greina gögnin. Að lokinni þessari 

vinnu er hægt að draga ályktanir af gögnunum og átta sig á hugsanlegu mynstri og 

efnisatriðum. Fjallað verður um þau helstu sem komu sterkt fram í viðtölunum og 

tengdust rannsóknarspurningunni mest en þau eru þjónustustefna og stefnumótun, 

þjónusta við börn og ungmenni, samþætting þjónustu og áhrif stjórnmála á stjórnsýslu og 

þjónustu. 
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3 Þjónusta hjá hinu opinbera 

Umfjöllun í fræðilegum hluta ritgerðarinnar er fyrst og fremst um meginviðfangsefni 

verkefnisins, þjónustu og þætti er lúta að henni. Leitast verður við að skilgreina hugtök 

sem tengjast þjónustu og þjónustuferlinu og er stuðst við þjónustuframleiðslukerfi 

Grönroos við þjónustuveitingu. Auk þess er fjallað um stefnu og stefnumiðaða 

þjónustustjórnun. Þar sem viðfangsefni í ritgerðinni er þjónusta á vegum hins opinbera er 

byrjað á því að fjalla um skipulagsheildir og sérstöðu opinberra stofnana og tengsl þriðja 

geirans við hann auk hagsmunaaðila sem eru mikilvægir í þessu sambandi.  

3.1 Skipulagsheildir og sérstaða opinberra stofnana 

Skipulagsheildir geta verið fyrirtæki af öllum stærðum og gerðum sem ætlað er að skila 

hagnaði, eða félagasamtök, sveitarfélög og ríki sem ekki eru rekin með hagnað að 

leiðarljósi (e. non profit). 

Hugtökin einkageirinn og opinberi geirinn eru vel þekkt enda hafa þau lengi verið 

notuð meðal almennings og fræðimanna. Hugtakið þriðji geirinn er hins vegar síður 

þekkt enda fræðasviðið ungt. Þriðji geirinn samanstendur af samtökum og stofnunum 

sem starfa utan hins opinbera og eru hvorki hagnaðardreifandi né hagnaðarsæknar 

(Duckett B, 2005). 

Runólfur Smári Steinþórsson (1995) hefur skoðað uppbyggingu samfélagsins í ljósi 

einkageirans, opinbera geirans og þriðja geirans. Með því að taka þriðja geirann inn í 

myndina og skoða samfélagið er auðveldara að átta sig á helstu gerðum skipulagsheilda 

og sérstöðu þeirra. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 1. Yfirlit yfir skipulagsheildir samfélagsins (Runólfur Smári, 1995). 
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Mörkin sem liggja á milli geiranna þriggja eru oft óljós og skipulagsheildir geta færst 

frá einum geira yfir í annan. Slíkt á sér meðal annars stað þegar opinberar 

skipulagsheildir eru einkavæddar. Starfsemi skipulagheildar sem tilheyrir þriðja 

geiranum getur einnig færst yfir í opinbera geirann og skipulagsheild innan einkageirans 

yfir til þriðja geirans (Hudson, 2002). Skipulagsheildir einkageirans hafa það að 

meginmarkmiði að hámarka arð og skila eigendum sínum hagnaði. Skipulagsheildir 

opinbera geirans horfa til almannaheilla og skipulagsheildir þriðja geirans einbeita sér að 

velferð skjólstæðinga sinna oft á kostnað fjárhagslegrar afkomu (Berman, 2002). 

Cox (1999) bendir á að opinberi geirinn geti gegnt nokkrum ólíkum hlutverkum 

innan þriðja geirans. Hann getur verið viðskiptavinur, samstarfsaðili eða styrktaraðili svo 

eitthvað sé nefnt. Skipulagsheildir innan þriðja geirans eru oft á tíðum háðar mörgum 

hagsmunahópum samtímis sem þær þurfa að varast að styggja. Á sama tíma þarf 

einkageirinn aðeins að sinna völdum hluta markaðar til að ná árangri.  

3.1.1 Skipulagsheildir 

Daft (2007) lítur á skipulagsheildir sem kerfi samverkandi þátta sem afla aðfanga frá 

umhverfinu, umbreyta þeim og skila af sér afurðum til ytra umhverfis. Samkvæmt honum 

er skipulagsheild „félagsleg heild sem er markaðsdrifin, er hönnuð sem skipulagt og 

samhæft aðferðakerfi og tengd ytra umhverfi sínu“. Allt í kringum okkur eru 

skipulagsheildir, opnar aðgreinanlegar heildir sem eru háðar umhverfi sínu. Fyrirtæki eru 

skipulagsheildir en þau geta verið flókin eða einföld og mismunandi að stærð og 

uppbyggingu. 

Huczynski og Buchanan (2004) skilgreina skipulagsheild sem félagslega einingu 

sem ætlað er að ná árangri um sameiginleg markmið með skipulegum hætti. 

Skipulagsheild sé vettvangur þar sem fólk samræmi aðgerðir á grundvelli verkefna.  

Skipulagsheildir byggja flestar á kenningu um starfsemi þeirra og markmið, hvernig 

skilgreinda skuli árangur, hverjir séu viðskiptavinir og hvernig uppfylla megi væntingar 

þeirra. Stefna umbreytir þessari ákveðnu viðskiptalegu kenningu í frammistöðu. Hún er 

jafnframt próf á kenninguna sem þarf að endurskoða ef árangur er ekki sem skyldi 

(Drucker, 1999). 

Mintzberg flokkar skipulagsheildir í fimm megingerðir. Í fyrsta lagi einfalt skipulag 

(e. simple structure), sem byggist á beinni umsjón og boðvaldi forstjórans. Stuðst er við 

litla áætlanagerð, þjálfun og samræmingu tækjabúnaðar í skipulagsheildinni. Í öðru lagi 

vélrænt skrifræði (e. machine bureaucracy) sem byggist á stöðlun vinnuferla, þar sem 
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tæknideildin er í stóru hlutverki. Vélrænt skipulag er mjög sérhæft þar sem verkefni eru 

síendurtekin og ferlar eru formlegir. Í þriðja lagi faglegt skrifræði (e. professional 

bureaucracy) sem byggir á stöðlun á hæfni eða kunnáttu. Skipulagið er flókið og verður 

því að vera stýrt af einstaklingum sem framleiða staðlaða þjónustu eða vöru. Í fjórða lagi 

er greinaskipulag (e. divisionalized form) sem byggist á stöðlun afurða en þar gegna 

millistjórnendur lykilhlutverki. Í fimmta lagi er fljótandi skipulag (e. advocacy) sem 

byggir á gagnkvæmri aðlögun, þar sem stoðdeildirnar, stundum með aðgerðakjarnanum 

eru í aðalhlutverki (Mintzberg, 1993).  

Mintzberg fjallar einnig um grundvöll hópamyndunar, sem getur verið út frá 

sérþekkingu, út frá framleiðsluferlum og virkni þar sem verkaskiptingin tekur mið af 

þeirri tækni sem nýtt er við framleiðsluna, út frá vinnutíma, út frá afurðum í 

deildaskiptum fyrirtækjum, út frá viðskiptavinum og síðast en ekki síst út frá 

landfræðilegri staðsetningu, en hægt er að reka sams konar starfsemi eða framleiðslu á 

mismunandi stöðum. Verkefnabundið skipulag (e. functional structure) ýtir undir 

sérhæfingu, til dæmis með því að gera það mögulegt að sérfræðingar starfi saman og lúti 

stjórnun fagaðila úr eigin fagi. Markaðsbundið skipulag brýtur upp sérhæfinguna vegna 

þess að þegar skipulagsheildin skiptist í einingar út frá markaði dreifist 

sérfræðingahópurinn á marga staði. Það grefur undan sérfræðingum, því þeir hafa ekki 

eins mikil samskipti sín á milli og áður og þeir þurfa að vinna undir stjórn aðila sem eru 

ekki úr þeirra eigin fagi.  

Til að greina skipulagsheildir betur þarf að huga að tveimur víddum. Þær eru 

skipulagsvídd (e. sturctural dimensions) og samhengisvídd (e. contextual dimensions). 

Skipulagsvíddin lýsir innri skipulagseinkennum, hún segir til um hversu formleg 

skipulagsheildin er, sérhæfingu, valdaskipulag, skiptingu starfsmanna eftir 

menntunarstigi og störfum, miðstýringu, menntun og hlutfall starfsmanna. 

Samhengisvíddin skoðar ytri þætti eins og stærð skipulagsheildarinnar, markmið, stefnu, 

menningu, umhverfi og tæknistig (Daft, 2007). 

Skipulagsheildir styðjast við stjórnskipulag (e. organization structure) til að ná fram 

markmiðum sínum og stefnu. Í stjórnskipulagi er fyrirkomulag aðgerða og verkferla 

formfest, sem dæmi má nefna að boðleiðir eru skilgreindar ásamt tengslum milli manna 

og deilda. Skipulagið skiptir miklu máli varðandi árangur fyrir fyrirtækið. Þá er tekin 

ákvörðun um hvers konar samræmingarkerfi skipulagið skuli byggjast á. Í stjórnskipulagi 

fyrirtækis eru eftirtalin atriði ákveðin: 
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 Hvaða valdabrautir og formleg samskipti skuli vera á milli starfsmanna 

 Hvaða starfsmenn skuli tilheyra hvaða deildum og hvaða deildir skuli vera í 

fyrirtækinu 

 Hvaða kerfi, skuli nota til upplýsingavinnslu og miðlunar, til að tryggja 

árangursrík samskipti, samhæfingu og samþættingu verkefna á milli 

deilda/sviða (Daft, 2007) 

Smith (1998) bendir á að ef stjórnskipulagið sé ekki rétt valið, það er það henti ekki 

fyrirtækinu, geti það haft eftirtaldar afleiðingar í för með sér: Ákvarðanataka verði hæg 

og slök, óljóst sé hver beri ábyrgð á hverju, skortur verði á samþættingu verkefna, áhugi 

starfsfólks minnki og stefnan komist ekki í framkvæmd. Rétt stjórnskipulag hefur aftur á 

móti jákvæð áhrif á árangur og hegðan starfsfólks innan fyrirtækisins. Það er því 

mikilvægt að það stjórnskipulag sé valið sem hentar hverju fyrirtæki á hverjum tíma. 

Í flestum skipulagsheildum koma margir stjórnendur að ákvörðunum sem snerta 

fyrirtækið eða stofnunina í heild. Þar má nefna stefnumótun, skipulagsbreytingar eða 

sameiningu deilda sem dæmi. Ef mál eru flókin er æskilegt að margir komi að þeim; 

fleiri möguleikar koma þá fram og betri skilningur verður á málum, auk þess sem 

starfmönnum gefst færi á að nýta sérþekkingu sína (Daft, 2007; Buchanan og Huczynski, 

2007). 

3.1.2 Sérstaða opinberra stofnana 

Skipulagsheildir sem hið opinbera rekur eru oftast nefndar stofnanir. Stofnanir eru af 

ólíku tagi en þær eiga það allar sameiginlegt að vera starfræktar vegna ákveðinna 

hagsmuna og í ákveðnum tilgangi. Opinberar stofnanir eru stofnaðar utan um þá 

starfsemi sem samfélagið hefur ákveðið að nauðsynlegt sé að sinna og því taldar 

ómissandi fyrir samfélagið. Þær eiga það einnig sameiginlegt að ferlar, auðlindir og 

afurðir eru nokkuð stöðugar (Olsen, 1978). 

Tilgangur skipulagsheildar er ástæðan fyrir tilveru þeirra og má líta á tilganginn sem 

einhvers konar þjónustu. Sveitarfélög eru opinberar stofnarnir og eru skipulagsheildir 

þeirra margbrotnar. Ýmsir málaflokkar þeirra lúta sérlögum þannig að stjórnun getur 

verið lagskipt, margbrotin og flókin. Megintilgangur sveitarfélaga er að veita lögbundna 

þjónustu og eru þau þannig í þjónustusambandi við íbúana og aðra hagsmunaaðila (Úlfar 

B. Thoroddsen, 2003).  
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Markmið með rekstri stofnana sem reknar eru fyrir almannafé eru fjölþættari og 

flóknari en fyrirtækja á einkamarkaði. Regluverk er flóknara og margir þættir eru þungir í 

vöfum. Markmið þeirra er oft að ná pólitískum eða félagslegum markmiðum ekki síður 

en hagrænum (Gunnar Helgi Kristinsson, 2006). Þeim er ætlað að sinna ákveðinni 

þjónustu lögum samkvæmt og geta ekki minnkað eða hætt þeirri þjónustu þótt hún standi 

ekki undir sér. Þjónustu opinberra stofnana er auk þess erfitt að mæla og getur því reynst 

örðugt að meta skilvirkni þeirra. Iðulega er um að ræða óáþreifanleg markmið eins og 

„að bæta heilsu almennings“, en ekki beinharða peninga sem auðvelt er að mæla (Daft 

2007; Lane, 1995).  

Stjórnendur opinberra stofnana hafa takmarkað fé til umráða en eru skuldbundnir til 

að þjóna viðskiptavinum sínum eða þjónustuþegum. Þeir verða því að halda kostnaði 

innan fjárhagsramma og sýna fram á hámarksskilvirkni við nýtingu auðlinda. Nábýli við 

pólitíska stjórnendur eykur enn frekar á það flækjustig sem opinberar stofnanir búa við 

(Gunnar Helgi Kristinsson, 2007). Gunnar Helgi bendir á að stjórnsýsla opinberra aðila 

sé skipulagsheild með hlutverk í samfélaginu, sýn á framtíðina og beri ábyrgð á að 

þörfum borgaranna sé sinnt. Ábyrgð hennar gagnvart borgurum felist meðal annars í 

fjórum mikilvægum atriðum: 

a.  Stefnumótunarhlutverk: Hún ber ábyrgð á að undirbúa samfélagið undir 

nýjar aðstæður (að minnsta kosti að svo miklu leyti sem það er hlutverk 

ríkisins að gera það). 

b.  Hagkvæmni: Hún ber ábyrgð á því að við framkvæmd opinberrar stefnumótunar 

sé fjármunum ekki sóað heldur séu þeir nýttir af hagkvæmni og skynsemi. 

c. Öryggi: Hún ber ábyrgð á því að ríkisvaldið sé viðbúið áföllum – að reynt sé að 

afstýra áföllum og ríkið sé viðbúið að veita forystu þegar þau dynja yfir. 

d.  Sanngirni: hún ber ábyrgð á því að borgararnir njóti sanngirni og margvíslegra 

réttinda í samskiptum sínum við valdhafa. 

Í opinberum rekstri gildir einnig sérstakt regluverk sem þarf að framfylgja. 

Upplýsingalög tryggja almenningi aðgang að upplýsingum í opinbera geiranum og 

stjórnsýslulög gera viðskiptavinum kleift að fylgjast með gangi mála sem þá varða, 

andmæla ákvörðunum og krefjast rökstuðnings með þeim ákvörðunum sem snertir þá og 

kæra til æðra stjórnsýslustigs eða dómsvalds séu þeir ekki sáttir við niðurstöður 

stjórnvalda (Gunnar Helgi Kristinsson, 2006). 
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Opinberar stofnanir þurfa oft að breyta starfsemi sinni við tilfærslu verkefna og taka 

upp nýja starfshætti eða veita nýja þjónustu með litlum fyrirvara og það þarf að gerast 

innan þröngra fjárhagslegra ramma sem þeim eru settir. Þær þurfa einnig að vera í góðum 

tengslum við viðskiptavini sína og samstarfsaðila. Kröfur eru um betri þjónustu hins 

opinbera og aukið lýðræði. Þar má nefna kröfur um skilvirkni og samræmi í meðferð 

mála. Þrátt fyrir að starfsemi hins opinbera miðist ekki við að hámarka ágóða til hluthafa 

er ágóði borgaranna allra fólginn í hæfni stjórnsýslunnar til þess að veita góða þjónustu 

með sem minnstum tilkostnaði, stjórnun upplýsinga og þekkingar er þar stór þáttur 

(Gunnar Helgi Kristinsson, 2006).  

Stjórnendur opinberra stofnana þurfa að taka tillit til margra hagsmunaaðila, 

almennings, skjólstæðinga og stuðningsaðila, því þaðan koma tekjurnar. Þetta getur 

valdið ágreiningi og leitt til ýmissa hagsmunaárekstra (Daft 2007). 

Breytingar á stefnu hins opinbera geta haft afgerandi áhrif á framtíð félagslega 

hagkerfisins. Hið opinbera glímir víðast hvar við efnahagsþrengingar sem leiða til 

samdráttar sem hefur áhrif á þróun þriðja geirans. Margt bendir til þess að hið opinbera 

muni í auknum mæli leita eftir samvinnu við þriðja geirann (Anheier, 2005). 

3.1.3 Þriðji geirinn 

Á undanförnum árum hafa rannsóknir og áhugi fræðimanna á þriðja geiranum aukist. Það 

á ekki hvað síst við nú þegar umræður um aukinn sparnað og endurskipulagningu í 

opinberri þjónustu hafa verið háværar. Á sama tíma hafa samfélög í auknum mæli þurft 

að takast á við krefjandi verkefni sem hafa fylgt aukinni alþjóðavæðingu og vaxandi álagi 

á efnahagslífið. Í þessu umhverfi hafa ýmsir lýst yfir efasemdum um að opinberi geirinn 

geti annað eftirspurn um aukna þjónustu og hvort það sé hlutverk hans eins að sinna 

henni (Salamon og Sokolowski, 2000). 

Í fræðiritum og rannsóknum eru skilgreiningar á þriðja geiranum nokkuð ólíkar. 

Reynt hefur verið að skilgreina hann út frá hlutverki hans, út frá einkennum hans og út 

frá því hvernig skipulagsheildir innan hans eru skipulagðar. Rannsakendur hafa bent á 

nauðsyn þess að finna sameiginlega skilgreiningu svo unnt sé að framkvæma alþjóðlegar 

samanburðarrannsóknir á þessu sviði (Salamon og Anheier, 1998).  

Þær skipulagsheildir sem taka að sér að uppfylla ákveðna þörf sem er að finna innan 

samfélagsins og oft eru reknar að hluta til fyrir opinbert fé og leggja ekki megináherslu á 

hagnað teljast til þriðja geirans. Umfang hans hefur aukist gífurlega síðustu áratugi og 

hefur hann átt þátt í að auka lífsgæði. Fjöldinn allur af ólíkum samtökum starfa á Íslandi 
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og má þar nefna félög sem beita sér fyrir samfélagshjálp og líknarfélög auk þeirra 

fjölmörgu félaga sem tengjast íþrótta- og tómstundastarfi. Sífellt verður algengara að 

einstaklingar eða félagasamtök taki yfir verkefni frá hinu opinbera. Starf þeirra felur þá í 

sér að svara ákveðinni þörf sem er fyrir hendi sem hið opinbera kemur ekki auga á. Í 

sumum tilfellum er þriðja geiranum falið að vinna ákveðin verkefni fyrir hið opinbera 

(Steinunn Hrafnsdóttir, 2006). 

Þrátt fyrir að fræðimenn og rannsakendur aðhyllist mismunandi skilgreiningar á 

þriðja geiranum má segja að nokkur sátt hafi náðst um hvað einkenni skipulagsheildir 

sem falla undir hann (Salamon og Anheier, 1998). Þær hafa oft á tíðum nánari tengsl við 

viðskiptavini sína, eru sveigjanlegri en stórar regluveldisstofnanir og þær leitast við að 

finna nýjar lausnir á þeim áskorunum sem þær standa frammi fyrir. Þessar 

skipulagsheildir leitast við að svara þjónustuþörf og vinna að hagsmunum og réttindum 

hópa auk þess sem þær koma á tengslanetum milli fólks. Í raun eiga þær oft þátt í að 

auðvelda almenningi að vera virkir þátttakendur í lýðræðisþjóðfélagi (Salamon og 

Anheier, 1999). 

Segja má að það fræðasvið sem fæst við rannsóknir innan þriðja geirans sé 

þverfaglegt. Í upphafi voru þó rannsóknir á vegum félags- og hagfræði mest áberandi en 

fleiri greinar hafa látið til sín taka á þessu sviði. Helstu kenningar sem fjalla um þriðja 

geirann eru kenningar um formgerð, hegðun, menningu og þróun skipulagsheilda, 

mannauðskenningar, kenningar um völd og leiðtoga, félags- og samrunakenningar, 

umboðskenningar og stefnumótunarkenningar (Anheier, 2005). 

Ljóst er að starfsemi þriðja geirans er afar víðfeðm og þjónar mörgum mismunandi 

markmiðum: félagslegri þjónustu, hagsmunabaráttu, útbreiðslu trúarlegra gilda, 

menningu og tómstundum. Auk þess eflir hún tengsl á milli fólks á mismunandi sviðum. 

Hugtakið félagsauður er oft notað í þessu samhengi samanber skrif fræðimannsins 

Roberts Putnam um samfélög sem einkennast af samborgaralegum dyggðum. Íbúar 

samfélags sem býr yfir miklum félagsauði sýna málefnum samfélagsins áhuga og eru 

fúsir til að leggja sitt lóð á vogarskálarnar til að stuðla að framgangi ýmissa málefna. 

Félagsauði fylgir aukið traust sem auðveldar samskipti og viðskipti manna á meðal. Í 

stjórnmálum og stjórnsýslu skapast þannig aukin tækifæri til samskipta og samstarfs 

(Gunnar Helgi Kristinsson, 2007).  

Tekjur þriðja geirans koma sjaldnast eða aðeins að litlu leyti beint frá þeim aðilum 

sem nýta sér þjónustu hans. Tekjurnar geta breyst skyndilega eða streymi þeirra verið 

stöðvað án tillits til gæða þeirrar þjónustu sem veitt er eða þeirrar þarfar sem til staðar er 
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fyrir hana. Fjárframlög sem veitt eru til skipulagsheilda þriðja geirans eru oft bundin 

ákveðnum skilyrðum eða þau eru veitt til ákveðinna verkefna (Cox, 1999). 

Hlutverk þriðja geirans fer vaxandi nú á tímum þegar margar opinberar stofnanir 

ráða ekki á fullnægjandi hátt við að takast á við félagslegan vanda. Þriðji geirinn sér þann 

möguleika að spila stærra hlutverk á því sviði. Eitt af því sem margar skipulagsheildir 

innan þriðja geirans nýta sér eru mismunandi hagsmunahópar þar sem hagsmunaaðilar og 

framkvæmdaráð samanstanda af sjálfboðaliðum, viðskiptavinum og opinberum aðilum. 

Með þessum hætti er hægt að koma fleiri sjónarmiðum á framfæri sem varða framkvæmd 

félagslegrar þjónustu (OECD, 2003). 

3.1.4 Hagsmunaaðilar 

Nauðsynlegt er að skilgreina tilgang skipulagsheildar ítarlega, bera kennsl á helstu 

hagsmunaaðila og greina vald þeirra sem getur verið mismunandi eftir hópum. Það er 

mikilvægt fyrir fyrirtæki og stofnanir að taka mið af væntingum hagsmunaaðila við 

mótun stefnu og markmiða. Við stefnumótun er mikilvægt að koma auga á vald 

hagsmunaaðila eða áhrif þeirra á stefnu fyrirtækis. 

Ýmsar kenningar og skilgreiningar á hagsmunaaðilum hafa komið fram og aðferðir 

við að greina þá virðast vera mismunandi eftir fræðimönnum. Samkvæmt skilgreiningu 

Lynch, 2003 þá eru helstu hagsmunaaðilar hluthafar, starfsmenn, viðskiptavinir, 

bankastofnanir, birgjar, stjórnendur og stjórnvöld. Samkvæmt Mitchell, Agle og Wood 

(1997) er ekki ágreiningur um hver eða hverjir geti orðið hagsmunaaðilar. Það sem 

fræðimenn greinir á um snýr að því hversu víð flokkunin skal vera. Freeman (1984) 

skilgreinir hagsmunaaðila sem hóp eða einstakling sem getur haft áhrif á eða orðið fyrir 

áhrifum fyrirtækisins. Skilgreining hans er víð og gerir í raun ráð fyrir að hver sem er geti 

fallið undir þá skilgreiningu að vera hagsmunaaðili. Clarkson (1994) hins vegar, flokkar 

hagsmunaaðila mun þrengra eða sem alla þá aðila sem bera áhættu vegna fyrirtækis, 

viljugir eða óviljugir. Viljugir hagsmunaaðilar eru þá fjárfestar í fyrirtækinu, starfsmenn, 

stjórnarmenn og fleiri á meðan óviljugir hagsmunaaðilar eru þeir sem bera áhættu vegna 

starfsemi fyrirtækisins en koma þó ekki beint að starfsemi þess. Samkvæmt Clarkson 

geta þeir því aðeins talist til hagsmunaaðila sem geta tapað einhverju vegna starfsemi 

fyrirtækisins svo sem peningum, starfi o.s.frv. (Mitchell o.fl., 1997) . 

Newcombe (2003) skilgreinir hagsmunaaðila enn frekar sem innri og ytri aðila, það 

er aðila sem tengjast fyrirtækinu beint (s.s. eigendur eða starfsmenn) eða óbeint (s.s. 

eftirlitsaðilar eða almenningur). Hann setti fram tvö líkön til að skilgreina mikilvægi 
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hagsmunaaðila fyrirtækis. Annars vegar er um að ræða fylki sem sýnir vald og 

fyrirsjáanleika hagsmunaaðila og hins vegar er um að ræða fylki sem sýnir vald og áhuga 

hans. 

Freeman (1984) var einn af þeim fyrstu sem kom fram með kenningar um 

hagsmunaaðila í bók sinni Strategic Management: A Stakeholder Approach. Í bókinni 

kemur fram að skipulagheildir þurfi að skoða hagsmunaaðila sína og gera ráð fyrir þeim 

öllum hvort sem um er að ræða hópa eða einstaklinga sem geta haft áhrif á eða verða 

fyrir áhrifum markmiða og árangurs skipulagsheildar. Nálgun Freeman´s á kenningum 

um hagsmunaaðila hefur hvatt skipulagsheildir til að vera meðvitaðar um hagsmunaaðila 

sína til að ná sem bestum árangri. Kenningar hans ganga út á að tekið sé tillit til allra sem 

hlut eiga að máli en hagsmunir geta verið ólíkir. Að hans mati er stuðningur 

hagsmunaaðila mikilvægur og forsenda þess að skipulagsheildin lifi af. Freeman setti upp 

kerfi til að greina hagsmunaaðila á grundvelli valds og áhuga. 

Bryson (1995) hefur fjallað um hagsmunaaðila í opinbera geiranum en það eru íbúar, 

skattgreiðendur, notendur þjónustu, starfsmenn stéttarfélaga, áhugahópar, 

stjórnmálaflokkar og þeir sem starfa í fjármála- og viðskiptageiranum. Margir fræðimenn 

hafa haldið því fram að þegar mat er lagt á frammistöðu opinberra stofnana verði að taka 

tillit til væntinga hinna mismunandi hagsmunaaðila þar sem helsta markmið stjórnenda 

hjá opinberum stofnunum sé að koma til móts við þær væntingar. Til að ná betri árangri 

þurfa þeir því að vita hverjir hagsmunaaðilar stofnunarinnar eru og við hverju þeir búast. 

Árangursrík leið er að líta á viðskiptavin fyrirtækisins sem helsta hagsmunaaðila þess og 

líta á hann sem þátttakanda í þjónustuferlinu. Mikilvægt er að gera viðskiptavininum 

kleift að þjóna sínum viðskiptavini (e. „the customers customer“) (Normann, 2001). 

Hagsmunaaðilagreining er sú aðferð og nálgun sem fyrirtæki nota til að kortleggja þá 

aðila sem eiga hagsmuni að gæta vegna starfsemi fyrirtækisins. Slík greining hefur verið 

notuð meðal annars til að auðvelda stefnumótun og áætlanagerð og til að greina hegðun, 

áhuga og áhrif hagsmunaaðila á fyrirtæki. Bæði fræðin og aðferðirnar við greininguna 

viðast vera mismunandi milli fræðimanna (Newcombe, 2003). 

Til að geta metið hagsmunaaðila og staðsett þá í líkönum Newcombe þarf að 

skilgreina hversu líklegt er að hagsmunaaðilinn framfylgi væntingum sínum, hvert sé 

vald hans til að framfylgja þeim og hver yrðu áhrif þess á fyrirtækið.  

 

Fjallað hefur verið um skipulagsheildir, opinberar stofnanir, þriðja geirann og 

hagsmunaaðila sem gefur mynd af þeim aðilum sem eru veitendur og þiggjendur 
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þjónustu og mynda einskonar umgjörð utan um hana. Skipulagsheildir geta verið 

fyrirtæki eða stofnanir af öllum stærðum sem ætlað er að skila hagnaði yfir í að vera 

félagasamtök eða ríki og sveitarfélög sem ekki eru rekin með hagnaði.  

 Skipulagsheildir sem taka að sér að uppfylla ákveðna þörf innan samfélagsins og 

leggja ekki megin áherslu á hagnað teljast til þriðja geirans. Opinberum stofnunum er 

ætlað að halda utan um þá starfsemi sem samfélagið hefur ákveðið að nauðsynlegt sé að 

sinna og er markmið þeirra oft að ná pólitískum eða félagslegum markmiðum ekki síður 

en hagrænum. Fyrirtæki og stofnanir þurfa að þekkja helstu hagsmunaaðila og taka tillit 

til væntinga þeirra í því skyni að ná betri árangri.  
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3.2 Þjónusta og þjónustustjórnun 

Síðastliðna áratugi hefur vægi þjónustu sem atvinnuvegs vaxið hratt um allan heim og 

sífellt fleiri fyrirtæki skilgreina sig sem þjónustufyrirtæki þrátt fyrir að hluti 

starfseminnar tengist framleiðslu. Tækniþróun síðustu ára og þá einkum upplýsingatækni 

hefur gert það að verkum að auðveldara er að markaðssetja þjónustu og hún er veitt í 

fjölbreyttara formi en áður (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Helsti munur á milli 

framleiðslu- og þjónustufyrirtækja felst í að framleiðslufyrirtæki selja hluti en 

þjónustufyrirtæki selja frammistöðu (Lovelock og Writz, 2001). Í báðum tilfellunum er 

þó kappkostað að fullnægja þörfum viðskipavina og hámarka það virði sem þeim hlotnast 

í kjölfar viðskiptanna. 

3.2.1 Einkenni þjónustu 

Þjónusta er í eðli sínu flókin og hefur hún verið skilgreind með mismunandi hætti. 

Árangursrík þjónustustarfsemi byggir tilvist sína á því að veita einhverjum lausn sem sá 

hinn sami getur nýtt sjálfum sér til hagsbóta. Lausnir gera verið margs konar eins og 

vörur, þjónusta eða jafnvel staður, fólk og hugmyndir.  

Það má segja að þjónusta sé ætlunarverk, ferill og frammistaða. Þjónusta er yfirleitt 

ekki áþreifanleg vara sem hægt er að snerta, sjá eða finna heldur er hún óáþreifanlegt ferli 

og frammistaða. Með ætlunarverki er átt við að þjónusta sé yfirleitt einhvers konar 

fyrirheit um eitthvað sem einhver ætlar að gera fyrir einhvern, hún stendur yfirleitt yfir í 

ákveðinn tíma og er því ferill aðgerða eða athafna (Zeithaml o.fl., 2006). Þeir skilgreina 

þjónustu nákvæmar: 

„Allar þær aðgerðir þar sem útkoman er ekki áþreifanleg vara eða 

samsetning, er venjulega neytt á sama tíma og hún er framleidd og 

frammistaðan veitir þeim sem nýtur þjónustunnar eitthvert virði sem í eðli 

sínu er óáþreifanlegt“ 

 

Zeithaml, Bitner og Gremler (2006) í þýðingu Þórhalls Guðlaugssonar. 

 

Þegar viðskiptavinir lýsa þjónustu, nota þeir orð eins og traust, tilfinning, öryggi og 

reynsla (Grönroos, 2000). Allar skilgreiningar á hugtakinu þjónusta eiga það 

sameiginlegt að lýsa þjónustu sem óáþreifanlegu ferli sem leiðir af sér frammistöðu sem 

viðskiptavinurinn metur á sinn hátt og fer fram á sama tíma og varan er framleidd. 
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Þegar lýsa á þjónustu og einkennum hennar nánar eru það helst fjögur 

megineinkenni sem stuðst hefur verið við en þau má sjá á mynd 2. Það er að þjónusta er 

óáþreifanleg, óaðskiljanleg, óvaranleg og óstöðug (Zeithaml o.fl., 2006 ; Kolter og Keller 

2006). Sem dæmi má nefna að velferðarþjónusta er fyrst og fremst aðgerð sem 

framkvæmd er af einhverjum einstaklingi og beinist beint að skjólstæðingi og fjölskyldu 

hans. Þá þjónustu getur skjólstæðingur hvorki snert né séð þó svo að hann geti séð og 

snert ákveðna áþreifanlega þætti þjónustunnar. Með óáþreifanleikanum er átt við að 

þjónusta er ekki hlutur, heldur aðgerð eða frammistaða þess sem veitir þjónustuna og 

fyrirfram er ekki vitað hvort þjónustan verði framkvæmd eins og ákveðið var. Samskiptin 

á milli þess er veitir þjónustuna og þess sem þiggur hefur mikil áhrif á þennan þátt 

(Zeithaml o.fl., 2006). Í óáþreifanleikanum felst einnig að ekki er hægt að geyma 

þjónustu á lager líkt og þegar um vörur er að ræða og því þarf að huga vel að því að ná 

sem bestri nýtingu á þeim tíma sem afhending þjónustu á sér stað. Sem dæmi má nefna 

flug og hótelgistingu. 

 

         

 

Mynd 2. Fjögur einkenni þjónustu (Zeithaml o.fl., 2006; Kolter og Keller, 2006). 

Annað einkenni þjónustu er óstöðugleiki en með því er átt við að þjónusta verður ekki 

endurtekin nákvæmlega eins meðal annars vegna frammistöðu þess sem veitir þjónustuna 

en einnig vegna þess að upplifun þess sem þiggur þjónustuna getur verið breytileg frá 

degi til dags (Fisk, Grove og Johns, 2000). Áhrif óstöðugleika eru fyrst og fremst þau að 

framkvæmd þjónustu og ánægja þess sem fær þjónustuna er háð frammistöðu 
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starfsmanns hverju sinni. Það er mikill margbreytileiki í þjónustu og ákveðinn 

óstöðugleiki getur myndast vegna þess að engir tveir viðskiptavinir upplifa þjónustu á 

sama hátt þar sem kröfur þeirra og væntingar eru ólíkar auk þess sem tímasetning getur 

skipt máli. Óaðskiljanleiki er þriðja megineinkenni þjónustu (Zeithaml o.fl., 2006). 

Flestar vörur eru framleiddar, seldar og notaðar en þjónusta er hins vegar oftast seld 

fyrirfram en síðan framkvæmd og notuð samtímis (Lovelock og Writz, 2001). 

Viðskiptavinurinn þarf að vera viðstaddur framkvæmdina og gegnir þar ákveðnu 

hlutverki. Sá sem veitir þjónustuna þarf að geta tekið viðeigandi ákvarðanir í því 

síbreytilega umhverfi sem hann starfar í. Þannig getur verið erfitt að ákveða fyrirfram 

hvernig eigi að framkvæma ákveðna þætti þjónustunnar. 

Óvaranleiki er fjórða megineinkenni þjónustu en í því felst að ekki er hægt að 

geyma, spara og nota síðar. Ef viðskiptavinurinn er ekki ánægður er ekki hægt að skila 

henni. Framboð þjónustu sem ekki er eftirspurn eftir er ekki hægt að nota síðar ef 

breytingar verða á eftirspurn. Ef viðskiptavinir eru óánægðir með flugferð geta þeir ekki 

skilað henni, hún er afstaðin og því ekki hægt að skila henni þó að möguleiki sé á að fá 

hana bætta með endurgreiðslu. Óvaranleiki ýtir undir að mat á eftirspurn og skipulag á 

framboði sé þaulhugsað frá upphafi (Þórhallur Örn Guðlaugsson, 2010). 

Grönroos (2007) skilgreinir þjónustu sem ferli sem byggi á starfsmönnum, ytri 

umgjörð, tækni og kerfum og ekki hvað síst viðskiptavinum. Hann telur að mikilvægi 

þjónustu hafi verið vanmetið. Hún hafi ekki verið talin verðmætaskapandi heldur 

eingöngu nauðsynleg viðbót og áhersla verið lögð á framleiðsluvöru. Hann lítur svo á að 

þessi villandi skilgreining hafi gefið stjórnendum fyrirtækja og stjórnmálamönnum röng 

skilaboð um mikilvægi þjónustu og áhrif hennar á þróun samkeppni milli fyrirtækja og á 

efnahag samfélaga. Grönroos lítur á þjónustu sem óaðskiljanlegan hluta af því sem 

fyrirtæki hafi að bjóða án tillits til þess hvort kjarnastarfsemi fyrirtækisins er vörur eða 

þjónusta. 

Mikilvægt er að þekkja þarfir og óskir viðskiptavina og geta þannig lagt grunninn að 

því hvaða hópum á að veita þjónustu og með hvaða hætti (Kolter og Keller, 2006; 

Zeithaml o.fl., 2006).  

3.2.2 Þjónustustjórnun  

Þjónustustjórnun (e. service marketing) hefur í auknum mæli verið að ryðja sér til rúms 

og fengið aukið vægi og athygli stjórnenda og fræðimanna undanfarin ár. 

Þjónustustjórnun fjallar um það hvernig haldið er utan um allar athafnir og ákvarðanir hjá 
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fyrirtæki sem stuðla að því að þjónustan verði sem best út frá sjónarhóli viðskiptavina og 

hvernig viðskiptavininum er skapað tækifæri til að öðlast þann ávinning sem hann sækist 

eftir. Ánægja viðskiptavinarins skiptir miklu máli fyrir þann sem veitir þjónustuna og má 

segja að árangursrík þjónustustjórnun, krefjist þess að þjónustuveitendur þekki sjónarmið 

viðskiptavinar og samræmi samskipti við hann í gengum allt þjónustuferlið. 

Þjónustuveitendur þurfa að skilja hvaða gagn viðskiptavinurinn hefur af því að nota vörur 

fyrirtækisins og hvernig þjónustan annað hvort ein og sér eða í bland við áþreifanlega 

vöru, á þátt í hagkvæmninni. Skilningur þarf að vera fyrir hendi á því hvernig fyrirtækið, 

það er starfsmenn, tækni, auðlindir, kerfi og viðskiptavinir, geti skapað virði fyrir 

viðskiptavininn. Þjónustustjórnun snýst einnig um að skilja hvernig fyrirtækið skuli 

þróað og hvernig best sé að stjórna því þannig að hægt sé að veita áætlað virði og ná fram 

markmiðum allra hlutaðeigandi (Grönroos, 2007). 

Ef þjónusta er ekki í samræmi við væntingar viðskiptavinarins eru meiri líkur á slæmu 

orðspori og að ímynd fyrirtækisins skaðist. Mikilvægt er að skilja einkenni þjónustu og 

árangursríkrar stjórnunar því það hefur afgerandi áhrif á árangur fyrirtækisins (Grönroos, 

2007).  

 

Hér að ofan hefur verið fjallað um einkenni þjónustu og þjónustustjórnun. Árangursrík 

þjónustustarfsemi byggist fyrst og fremst á að veita þjónustu til hagsbóta fyrir þann sem 

þiggur og þann sem veitir þjónustuna. Hún er háð starfsmönnum, ytri umgjörð, tækni, og 

viðskiptavininum sjálfum. Þjónusta er stór hluti af rekstri sveitarfélaga og er því 

mikilvægt að þau þekki óskir og þarfir viðskiptavina sinna. Þjónustustjórnun heldur utan 

um allar athafnir og ákvarðanir sem skipulagsheildin tekur með það að markmiði að gera 

þjónustuna árangursríka. Í því samhengi er vert að skoða stefnumiðaða stjórnun en líta 

má á hana sem mynstur sem verður til vegna þeirra athafna og ákvarðana sem teknar eru 

innan skipulagsheildarinnar. 
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3.3 Stefnumiðuð stjórnun 

Stefnumiðuð stjórnun (e.strategic management) er fræðigrein sem spannar stefnumótun 

og framkvæmd stefnu. Tilgangur stefnumiðaðrar stjórnunar er að tryggja árangur 

skipulagsheildar og draga fram og hlúa að því sem eflir og styður við samkeppnishæfni 

fyrirtækisins (Runólfur Smári Steinþórsson, 2003a; Johnson, Scholes og Whittington, 

2002). Hún snertir þróun á sjálfsmynd skipulagsheildarinnar og styður við aðgerðir sem 

efla og stuðla að auknum skilningi og samhæfingu á meðal hagsmunaaðila á því hvað 

þurfi að koma til svo skipulagsheildin megi ná lengra og gera betur. Stefnumiðuð 

stjórnun snýst um að ná sem bestum árangri í rekstri tiltekinnar skipulagsheildar 

(Runólfur Smári Steinþórsson, 2003a). 

Aðferðir og kenningar um stefnumiðaða stjórnun hafa verið að þróast undanfarin 40–

50 ár. Fagið er þverfaglegt og í því endurspeglast ólíkar forsendur og sjónarmið 

fræðimanna. Greinin hlaut viðurkenningu sem sjálfstætt fag upp úr 1960. Þróun 

greinarinnar hófst um 1850 með einstaklingsbundnum áætlunum en árið 1910 hófst 

fjárhagsleg áætlanagerð þar sem höfuðáherslan var lögð á starfaskiptingu (Runólfur 

Smári Steinþórsson, 2003a). 

Runólfur Smári (2003a) hefur skipt þróun stefnumiðaðrar stjórnunar í fjögur skeið. 

Frumskeið hennar er talið hafa byrjað í kjölfar seinni heimstyrjaldarinnar og einkennist af 

áætlanagerð. Stjórnendur einblíndu á reksturinn innan frá og minni áhersla var lögð á ytra 

umhverfi. Annað skeið í þróun fagsins hófst um 1970 og einkenndist af stefnumarkandi 

áætlanagerð þar sem áhersla var lögð á stöðu- og samkeppnisgreiningu og ytra umhverfi 

fékk aukna athygli. Þriðja skeiðið hófst um 1985 en þá fóru kenningar að miða að því að 

samræma þætti í starfsemi skipulagsheilda til að ná settum markmiðum. Litið er á 

skipulagsheildina í víðara samhengi eða sem flókna efnahags-, félagslega og 

menningarlega einingu. Fjórða skeiðið í þróun stefnumiðaðrar stjórnunar hófst upp úr 

1990 og er þá megináherslan lögð á auðlindir skipulagsheilda og mikilvægi 

samlegðaráhrifa milli eininga í rekstri. Ný tækni kemur til sögunnar sem skapar ný 

tækifæri og litið er á umhverfið í víðara samhengi. Lögð er áhersla á tengsl við 

viðskiptavininn og alla þá sem koma að verðmætasköpun fyrirtækisins (Runólfur Smári 

Steinþórsson, 2003a).  

Sumar skipulagsheildir byggja starfsemi sína á þekkingu sem er kortlögð jafnóðum. 

Sú þekking og reynsla sem aflað er í verkefnum eða yfir tímabil verður grunnur sem 

áframhaldandi starfsemi byggir á (Cummings og Wilson, 2003).  
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Kenningar um stefnumiðaða stjórnun eiga það sameiginlegt að miða að því að varpa 

ljósi á og auðvelda stjórnendum fyrirtækja að: 1) ná utan um starfsemina (e. 

comprehensiveness), 2) tryggja samræmi og festu athafna (e. coordination), 3) efla 

samskiptin við viðskiptavini og hagsmunaaðila og samspilið við athafnir þeirra (e. 

conditionality). Í stefnumiðaðri stjórnun skiptir miklu máli að starfsmenn fyrirtækisins 

hafi rétt viðmið og leiðbeiningar sem hjálpa þeim að feta veginn til árangurs. Þeir 

einstaklingar sem hafa þýðingu fyrir þróun fyrirtækisins eru í stefnumarkandi hlutverki. 

Þeir setja fram tillögur um áherslur sem miða að þróun fyrirtækisins (Runólfur Smári 

Steinþórsson, 2007). 

Þegar stefnumiðaðri stjórnun er beitt er nauðsynlegt að horfa til kenninga sem 

byggja á víðu sjónarhorni ef vel á að takast til við framkvæmdina. Stefnumiðuð stjórnun 

felur í sér skilning á stefnumiðaðri stöðu skipulagsheildar, stefnumiðuðu vali til framtíðar 

og getunni til að koma stefnunni í framkvæmd. Stefnumiðuð stjórnun myndar þær 

stjórnunarákvarðanir og aðgerðir sem ákvarða langtíma frammistöðu skipulagsheildar 

(Analoui, 2007). 

Áætlanir eru hluti af stefnumiðaðri stjórnun og án þeirra er ekki hægt að hafa yfirlit 

yfir framkvæmd hennar. Eftirfylgd er nauðsynleg og án hennar missa áætlanir marks. 

Áætlanir geta tekið til magns, gæða, kostnaðar og tíma (Mintzberg, 1993). 

Stefnumörkun fyrirtækja og stefnumiðuð stjórnun þeirra ræðst í hinni daglegu 

starfsemi fyrirtækisins. Það er grundvallaratriði að lykilstarfsmenn fyrirtækisins hafi 

hlutverki að gegna í stefnumótunarvinnunni því þeir hafa þekkingu og reynslu af 

starfseminni og eru í aðstöðu til að hafa áhrif á gang mála innan fyrirtækisins. Stefna 

fyrirtækisins þróast í takt við tímann og þær aðstæður sem eru ráðandi hverju sinni. Til 

að hafa áhrif á þróunina er mikilvægt að kynna sér málin vel og skilja forsendurnar. 

Árangur stefnumiðaðrar stjórnunar verður best tryggður ef vel er hugað að því ferli 

athafna og ákvarðana þar sem fer saman áætlun aðgerða og endurmats (Runólfur Smári 

Steinþórsson, 2007).  

Framkvæmd stefnu er að lokum sá þáttur stefnumiðaðrar stjórnunar sem felur í sér 

stjórnun daglegrar starfsemi til að markmið náist. Það ferli þarf að vera sívirkt og vera 

hluti af menningu og hugmyndafræði skipulagsheildarinnar (Swayne, Duncan, & Ginter, 

2006).  

Eins og fram hefur komið eru fræðin um stefnumiðaða stjórnun umfangsmikil og 

byggja á fjöldamörgum kenningum sem hafa þróast yfir áratugi. Í kaflanum hér á eftir 
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verður gerð grein fyrir hugtakinu stefna en framkvæmd hennar er hluti af stefnumiðaðri 

stjórnun, eins konar áttaviti sem vísar í þá átt sem skipulagsheildin vill stefna. 

3.3.1 Stefna 

Hugtakið stefna eða stefnumótun (e. strategy) má rekja aftur til forn-Grikkja en var þá 

notað í sambandi við hernað eða herstjórnarlist. Það var síðan á fimmta áratug síðustu 

aldar sem farið var að tengja hugtakið við stjórnun og rekstur fyrirtækja. Síðan þá hafa 

margir fræðimenn sett sitt mark á umræðuna um stefnu og stefnumótun (Swayne, 

Duncan & Ginter, 2006; Runólfur Smári Steinþórsson, 2007).  

Fræðimenn eru ekki allir á eitt sáttir um hvort það sé skynsamlegt að skilgreina 

hugtakið stefnu nákvæmlega. Hins vegar eru flestir sammála um að val og innleiðing á 

stefnu sé forsenda þess hvernig fyrirtæki þróast og fótar sig á markaði. Algeng 

skilgreining á stefnu er að hún sé ætlun stjórnenda að ná árangri í samræmi við markmið 

og framtíðarsýn skipulagsheildarinnar (Mintzberg,1993). Með stefnu er fyrirtæki að 

ráðstafa auðlindum sínum og forgangsraða þeim verkefnum sem það hefur undir höndum 

við þær aðstæður sem við er að glíma (Runólfur Smári Steinþórsson, 2003b). 

Samkvæmt skilgreiningu Mintzberg, Ahlstrand og Lampel (1998) er stefna bæði 

áform og ferli sem staðsetur og aðgreinir fyrirtæki á markaði og leitast við að draga upp 

framtíðarmynd sem uppfyllir væntingar hagsmunaaðila þess um árangur. Þeir telja 

mikilvægt að skoða stefnu frá fleiru en einu sjónarhorni og benda á fimm sjónarhorn sem 

þarf að hafa í huga samtímis og gæta að samhengi þeirra, en þau eru: 

1) Áætlun (plan)  

2) Atferlismynstur (pattern) 

3) Staðsetning (position) 

4) Viðhorf (perspective) 

5) Kænskubrögð (ploy) 

Að þeirra mati er stefna margþætt hugtak sem getur hjálpað til við að öðlast 

heildstæðan skilning. Þeir telja að stefna sé atferlismynstur sem megi nýta í mótun stefnu 

til framtíðar sem unnin er í samvinnu við starfsmenn, viðskiptavini og hagsmunaaðila. 

Stefnan er niðurstaða sem fengist hefur að loknu greiningarferli. Undirbúningsvinnan, 

mótun og framkvæmd stefnunnar verður ekki slitin sundur heldur eru þessir þættir 

samtvinnaðir.  

Sjónarhornin sem fjalla um áætlun og atferlismynstur tengjast öðrum þekktum 

nálgunum stefnumótunar. Annars vegar er um að ræða forskriftarnálgun (e. perscriptive 
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approach) og hins vegar birtingarnálgun (e. emergent approach). Forskriftarnálgunin er 

línuleg og rökræn nálgun með fyrirfram skilgreind markmið. Hún gerir ráð fyrir að helstu 

þættir stefnumótunar hafi verið þróaðir áður en kemur að framkvæmd stefnu. Nálgunin 

dregur fram þær tæknilegu og efnahagslegu áskoranir sem skipulagsheildin þarf að 

horfast í augu við. Skipulagsheildin telst vera framleiðslueining og fjármunir auðlinda 

eru í aðalhlutverki (Runólfur Smári, 2003b). 

Áhersla birtingarnálgunarinnar er að horfa til reynslunnar og draga af henni lærdóm. 

Markmiðin þurfa ekki að vera skýr í upphafi, en þróast eftir því sem stefnan tekur á sig 

mynd. Nálgunin horfir til þess hvernig stefnan mótast, en setur ekki fram fyrirfram gefna 

skilgreiningu á því hvernig hún eigi að mótast. Litið er á stefnu sem stöðugt lærdómsferli 

(Lynch, 2000). Birtingarnálgunin gerir meira úr hlutverki mannauðsins innan 

skipulagsheilda og þeim þekkingarverðmætum sem þar er að finna. Varpað er ljósi á völd 

og tengsl innan skipulagsheildarinnar og lögð er áhersla á að hún sé eining þar sem fólk 

vinni saman að því að ná árangri. Menning skipulagsheildarinnar, starfsandi og ímynd 

hennar hafi áhrif á hvaða stefnu starfsemin tekur (Runólfur Smári Steinþórsson, 2003b). 

Umhverfi skipulagsheildar tekur oft örum breytingum og hallast margir fræðimenn 

að því að farsælast sé að blanda saman þessum tveimur nálgunum. Með því er hægt að 

setja fram áætlun en jafnframt gefst tækifæri til að bregðast við óvæntum breytingum í 

umhverfinu. 

Í því síbreytilega umhverfi sem skipulagsheildir starfa í má líkja stefnu við áttavita 

sem vísar í þá átt sem skipulagsheild vill stefna. Hún felur því í sér lýsingu á hlutverki, 

gildum, framtíðarsýn, viðskiptalögmálum og frammistöðumarkmiðum skipulagsheildar 

fremur en greinargerð ákveðinna áætlaðra skrefa sem á að framkvæma (Grant, 2002; 

Johnson og Scholes, 2002).  

Stefnumótun og framtíðarhugsun er linnulaust viðfangsefni, sem er aldrei að fullu 

lokið. Stefna nýtist og þjónar í grundvallaratriðum tveimur hagsmunahópum. Annars 

vegar eru það aðilar utan daglegrar starfsemi, s.s. hluthafar og stjórnvöld. Fyrir þeim 

skýrir stefnan hvert stjórnendur vilja leiða skipulagsheildina. Hins vegar eru það þeir sem 

sinna daglegri starfsemi, eins og stjórnendur og almennir starfsmenn. Gagnvart þeim 

hefur stefna þrenns konar hlutverk: 1) Styður við ákvarðanir 2) Miðlar upplýsingum 3) 

Setur fram markmið. Stefnan hjálpar starfsfólki að taka ákvarðanir sem falla að 

markmiðum sem sett hafa verið fram og endurspegla áherslur stjórnenda (Grant, 2002). 

Stefna skipulagsheildar tekur til allrar starfseminnar í heild og mætti nefna hana 

“æðstu stefnu”. Að auki hafa flest stór fyrirtæki og stofnanir sett sér stefnu varðandi 
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ýmsa afmarkaða þætti starfseminnar, t.d. starfsmannastefnu, gæðastefnu og 

þjónustustefnu. Einnig er algengt að skilgreina stefnu fyrir hluta starfseminnar til dæmis 

fyrir hvert svið skipulagsheildar. Sé starfsemin greind í nokkur lög með skipuriti, geta 

verið enn fleiri stefnur, “undirstefnur” fyrir deildir (Snjólfur Ólafsson, 2005). 

Runólfur Smári Steinþórsson (2007) setur fram fjórvíða nálgun á hugtakinu stefnu en 

hann telur að stefna sé sú afstaða sem er lýsandi fyrir það sem skipulagsheild vill vera og 

vill verða. Afstaðan, skilningurinn og hugmyndin um það sem skipulagsheildin vill verða 

er hjá öllum starfsmönnum hennar og endurspeglast í því sem skipulagsheildin býr yfir, 

getur og gerir á hverjum tíma. Afstaðan tekur mið af stöðu skipulagsheildarinnar í 

umhverfinu. Stefnan felur í sér tilgang, hlutverk og framtíðarsýn skipulagsheildarinnar. 

Hún markar tilvistarrými skipulagsheildarinnar og útfærslu þjónustutilboðsins auk þess 

að leiðbeina um alla framvindu athafna í starfseminni, þar með talið þann árangur sem 

stefnt er að. 

Til að tryggja góðan árangur við innleiðingu stefnu er ekki nóg að stjórnendur einir 

komi að stefnumótun heldur er mikilvægt að þátttaka og skilningur allra starfsmanna sé 

til staðar. Starfsmenn verða að þekkja til og vita til hvers skipulagsheildin starfar og fyrir 

hverja. Skilningur á þessum atriðum tryggir árangur. Lykilstarfsmenn hafa grundvallar 

hlutverki að gegna í framkvæmd stefnunnar og þeir eru í aðstöðu til að hafa áhrif á gang 

mála innan skipulagsheildarinnar. Þeir miðla upplýsingum til annarra starfsmanna og 

samhæfa skilning þeirra á þeim þáttum sem skipulagsheildin vill koma til leiðar. Stefna 

skipulagsheildar er því líkleg til að þróast yfir tíma og í samræmi við það sem er ríkjandi 

hverju sinni (Runólfur Smári Steinþórsson, 2003b). 
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3.4 Þjónusta og þjónustustefna hjá hinu opinbera 

Þjónustustefna er hugtak sem leiðir saman fræðin um þjónustu og þjónustustjórnun og 

fræðin um stefnumiðaða stjórnun fyrirtækja. Hún þarf að endurspegla þær áherslur sem 

koma fram í stefnu fyrirtækisins. Til að stuðla að þjónustugæðum og auknum ávinningi 

fyrir viðskiptavini þarf að hanna þjónustustefnu sem gerir stjórnendum og öðrum 

starfsmönnum ljóst hvernig þjónustu á að veita og hvar eigi að veita hana. 

Þjónustustefnan er vegvísir í fyrirtækinu að því hvernig það ráðstafar auðlindum sínum 

og framleiðsluþáttum við þjónustuveitingu (Runólfur Smári Steinþórsson, 2007). Þegar 

lögð er fram þjónustustefna er hún byggð á almennum kenningum um stefnu og 

stefnumótun en tekið er tillit til einkenna og sérstöðu þjónustu.  

Stefnumótun hjá hinu opinbera er flókið samspil milli fagfólks sem starfar í valdi 

þekkingar sinnar og stjórnmálamanna sem er ætlað að veita pólitíska forystu. Almennt er 

litið svo á að stefna sé mörkuð með lagasetningu eða ákvörðun stjórnvalda og að fagfólk 

og stofnanir komi lítið að stefnumótun heldur sé hlutverk þeirra að framfylgja markaðri 

stefnu, það er að koma stefnunni í framkvæmd. Það má vera að skipting ábyrgðar sé með 

þessum hætti en engu að síður geta fagaðilar bæði átt frumkvæði að málum og átt þátt í 

að mál komist eða komist ekki inn á borð stjórnmálamanna. Fagfólk býr oft yfir 

lykilupplýsingum sem geta haft mikla þýðingu fyrir stefnugerðina og hvort stefnan nái 

fram að ganga (Sigurbjörg Sigurgeirsdóttir, 2006). 

Gunnar Helgi Kristinsson (2007) heldur því fram að það sé hlutverk stjórnsýslunnar 

að móta stefnu fyrir sínar stofnanir byggða á pólitískum og faglegum gildum. 

Stjórnmálamenn móti hins vegar hina pólitísku heildarstefnu.  

Það sem skilur á milli einkageirans og opinbera geirans er að hjá hinu opinbera er 

minni áhersla á arðsemi og efnahag. Þar eru arðsemissjónarmið síður á meðal markmiða 

og ákvarðanir geta verið hægvirkar og flóknar. Stefnan stjórnast fremur af víðtækum 

almenningsmálefnum eins og stjórnmálum, skrifræði og baráttu um fjárveitingu. Stefnan 

endurspeglar gildi innan stofnana og getur stefna stjórnvalda haft áhrif á þróun 

stefnumótunar einstakra stofnana (Lynch, 2000). 

Stjórnmálamönnum er ætlað að hafa yfirsýn yfir stefnumótun hjá hinu opinbera sem 

fagfólk getur oft skort. Þess vegna er samstarf þessara aðila afar mikilvægt auk 

hagsmunahópa til að tryggja heilbrigða stjórnsýslu (Sigurbjörg Sigurgeirsdóttir, 2006; 

Gunnar Helgi Kristinsson, 1994). Fagfólk býr yfir nauðsynlegum upplýsingum sem nýtist 



 

40 

vel í stefnumótunarvinnunni og getur haft afgerandi áhrif við framkvæmd stefnunnar 

(Sigurbjörg Sigurgeirsdóttir, 2006).  

Verkefni hins opinbera eru mörg og oft stór og flókin. Hraðar breytingar valda því að 

stöðugt þarf að bregðast við aðstæðum, móta nýja stefnu og framtíðarsýn.  

3.4.1 Þjónustutilboð 

Til að ná árangri í þjónustu er mikilvægt að stjórnendur séu meðvitaðir um hvaða 

þjónustu þeir eru að bjóða upp á. Þjónustutilboðið útskýrir hvernig fyrirtækið ætlar að 

leysa tiltekin vandamál. Þegar þjónustutilboð er skilgreint er horft til þriggja grunnþátta, 

það er, kjarna-, lykil- og stuðningsþjónustu. Ef þessir þættir eru ekki ljósir, aukast líkur á 

að þjónustan skili ekki árangri eða að árangurinn verði að minnsta kosti minni en til stóð 

(Grönroos, 2007). 

Grunnþjónusta lýsir þeirri þjónustu sem þarf til þess að uppfylla þarfir viðskiptavina 

og markaðar. Hún ákvarðar hvað neytandinn/viðskiptavinurinn fær frá 

skipulagsheildinni. Grunnþjónusta samanstendur af kjarnaþjónustu, lykilþjónustu og 

stuðningsþjónustu. Kjarnaþjónusta (e. core service) er sú þjónusta sem fyrirtæki vilja 

bjóða upp á, hún er uppistaðan í þeirri þjónustu sem veitt er og forsenda fyrir aukinni 

þjónustu. Til að gera viðskiptavinum kleift að nota kjarnaþjónustu þarf oft að bæta inn 

aukinni þjónustu og kallast sú þjónusta lykilþjónusta (e. facilitating service). 

Lykilþjónusta er nauðsynleg svo hægt sé að bjóða upp á kjarnaþjónustu og auðveldar 

notkun hennar. Sem dæmi má nefna ef viðskiptavinur er að nota hraðbanka þá verður 

hann einnig að hafa kort til að geta nýtt sér þá möguleika sem sú þjónusta býður upp á. 

Þriðja gerð þjónustu kallast stuðningsþjónusta (e. enhancing service) og er hún veitt 

til að auka gildi og ávinning þjónustunnar eða til þess að aðgreina þjónustuna frá öðrum 

sem veita samskonar þjónustu. Um getur verið að ræða þjónustu sem tengist 

upplýsingatækni, starfsmannamálum og fjármálum. Gott viðmót starfsmanna er dæmi um 

stuðningsþjónustu en einnig getur verið um að ræða áþreifanlega hluti. Það er mikilvægt 

að stjórnendur fyrirtækja geri greinarmun á lykil- og stuðningsþjónustu. 

Stuðningsþjónustan er stoðþjónusta sem ýtir ekki undir notkun á kjarnaþjónustu en eykur 

hins vegar gildi þjónustunnar og getur aðgreint þjónustuna frá samkeppnisaðilum 

(Grönroos, 2000). 

Frá stjórnunarlegu sjónarhorni er mikilvægt að gera greinarmun á lykil- og 

stuðningsþjónustu. Lykilþjónusta er nauðsynleg, ef hún er sett til hliðar þá hnignar 

þjónustuferlinum. Heildarþjónustuferlið getur orðið minna aðlaðandi og hugsanlega 
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minna samkeppnishæft. Ferlið lýtur aðallega að tæknilegum þáttum þeirrar þjónustu sem 

veitt er en það tengist líka gæðum þjónustunnar. Undirstöðuþættir ferlisins ráða því 

hvaða þjónustu viðskiptavinir fá. Það felur í sér atriði sem tengjast eiginleikum 

þjónustunnar, en sýna ekki hvernig ferlið sjálft er skynjað, svo sem hvert mat og reynsla 

viðskiptavina er, sem er óaðskiljanlegur hluti af heildarþjónustutilboðinu. Skynjun á 

þjónustuferlinu annars vegar og skynjun á undirstöðuþáttum þjónustu hins vegar er ekki 

hægt að aðgreina og er því mikilvægt að þessir þættir samþættist (Grönroos, 2000). 

Samskipti milli þjónustuveitanda og viðskiptavinar sem eiga sér stað í 

þjónustuferlinu eru skynjuð á mismunandi hátt og geta verið háð aðstæðum hverju sinni. 

Frá sjónarhorni stjórnenda mynda þrír grundvallarþættir þjónustuferlið: 

1) Aðgengi að þjónustunni 

2) Samskipti við þjónustufyrirtækið 

3) Þátttaka viðskiptavinanna 

Þessir þrír þættir eru mikilvægir fyrir ávinning viðskiptavinarins og byggir 

þjónustuhugmyndin á þeim. Til þess að skilja þjónustustjórnun og hvernig eigi að 

markaðssetja þjónustu er mikilvægt að muna að öll líkön og hugtök eru byggð á þeirri 

staðreynd að þjónusta er ferli þar sem viðskiptavinurinn er þátttakandi og þjónustuferlið 

verður ekki aðskilið frá þjónustunni. (Grönroos, 2000). 

3.4.2 Þjónustuveiting 

Þjónustuveiting ræðst af mörgum þáttum svo sem aðstæðum, samböndum og 

kringumstæðum. Auk þess spilar viðskiptavinurinn stórt hlutverk í þjónustuferlinu bæði 

sem viðtakandi þjónustu og þátttakandi (Normann, 2001). Breyttar áherslur í rekstri og 

þjónustuveitingu krefjast aukinnar hæfni stjórnenda. Góð þjónustuveiting er háð 

vitneskju um óskir og þarfir samfélagsins. Um leið og þjónustuveitingin hefur verið 

skilgreind þá þarf rétta fólkið til að veita þjónustuna og mæla gæði hennar. Að mati 

Þórhalls Arnar Guðlaugssonar (2005) ætti það að vera sameiginlegt markmið allra þeirra 

sem veita þjónustu, að mæta þörfum og væntingum viðskiptavina því þannig næst meiri 

og betri árangur. 

Tækniþróun síðustu áratuga og þá einkum upplýsingatækni hefur gert það að verkum 

að auðveldara er að markaðssetja þjónustu og veita hana í fjölbreyttara formi en áður. 

Með tilkomu internetsins varð til ný leið til að veita þjónustu. Segja má að allt sem 

aðgengilegt er á internetinu sé þjónusta, hvort sem um er að ræða upplýsingar, viðskipti 

eða afþreyingu. Mjög fyrirtæki hafa nýtt sér þessa tækni til að þjóna viðskiptavinum 
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sínum á auðveldari og hagkvæmari hátt auk þess sem hún hefur stuðlað að betri nýtingu 

verðmæta (Zeithaml o.fl., 2006; Grönroos, 2000). 

Normann og Ramirez (1994) tala í þessu sambandi um þéttleika þjónustunnar. 

Aukinn þéttleiki feli í sér efnahagslegan ávinning þar sem séð sé til þess að sem stærstur 

hluti í starfsemi fyrirtækja geti verið samverkandi. Hugsanlega geti verið unnið samhliða 

eða á fleiri en einum stað að verkþáttum sem síðan séu leiddir saman í tiltekna athöfn 

sem skapi ávinning fyrir þá sem gera þjónustuna að veruleika. Tengslin og samskiptin á 

milla þeirra aðila sem koma að verðmætasköpun í þjónustufyrirtækum séu flókin og 

draga verði fram að samspilið sé gagnvirkt og víxlverkandi (e. reciprocal).  

Sam-framleiðsla (e. co-production) er tiltölulega nýtt hugtak og felur í sér nýja 

hugsun um þjónustu og þjónustufyrirtæki en í henni felst að viðskiptavinir eru meiri 

þátttakendur í þjónustuferlinu. Samspil og samskipti aðila miða að samvirkni og 

gagnkvæmum ávinningi viðskiptavina og þess er veitir þjónustuna en það felur í sér 

samsafnaðan ávinning (Normann, 2001; Runólfur Smári Steinþórsson, 2004). 

Mikilvægt er að þjónustuveitandi þekki viðskiptavininn vel, kynni sér þarfir hans og 

átti sig á í hvaða tilgangi hann sækir þjónustu til viðkomandi fyrirtækis. Það þarf að 

hugsa þjónustuna heildrænt og taka tillit til þeirra sem hafa hagsmuna að gæta. Normann 

og Ramirez (1994) tala um að aflétta verkefnum (e. relieving) og gera fólki kleift að 

sinna þeim sjálft (e. enabling) eða virkja fólk til sjálfshjálpar. Til dæmis veita sumar 

stofnanir stuðning heim þannig að sjúklingum er gert kleift að búa lengur heima. Í 

heilbrigðisþjónustu er því oft þannig háttað að viðskiptavinir geta fengið þjónustu í 

gegnum síma því sólarhringsvakt er á neyðarmóttökum auk þess sem aðgengi að 

hjúkrunarfólki er allan sólarhringinn.  

Þjónustuframleiðslukerfi Grönroos (2007) á mynd 3 er hægt að nota til þess að 

greina og skipuleggja þjónustuferlið en það sýnir hvað þurfi að bæta til að ná meiri 

árangri.  
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Mynd 3. Þjónustuframleiðslukerfi (Grönroos, 2007) í þýðingu Runólfs Smára Steinþórssonar. 

Þjónustuframleiðslukerfið sýnir þær auðlindir sem sameinaðar hafa verið með 

kerfisbundnum hætti. Það lýsir þjónustu sem veitt er í fyrirtækinu frá sjónarhorni 

viðskiptavinar. Sá sem veitir þjónustuna getur séð þetta sem mismunandi aðgerðir eða 

deildir en viðskiptavinurinn sér þetta sem ferli eða samfellt kerfi. Hann er staðsettur í 

ferhyrningnum vegna þess að hann er þátttakandi í þjónustuferlinu og er því hluti af 

þjónustulíkaninu. Í flestum ferlum er viðskiptavinurinn fyrir utan en Grönroos (2007) 

leggur áherslu á að hann sé inni í fyrirtækinu og hafi samskipti við hluta þess í 

þjónustuferlinu og sé þannig auðlind fyrir þá sem veita þjónustu. 

Sýnimörkin skilja að þann hluta sem er sýnilegur viðskipavini og þann hluta sem er 

honum ósýnilegur. Hægra megin, fyrir utan aðal ferhyrninginn er því lýst sem hefur áhrif 

á væntingar viðskiptavinarins, en það geta verið þarfir hans og óskir, fyrri reynsla, 

heildar- og staðbundin ímynd (e. overall company and local image) fyrirtækisins, 

orðspor, markaðssetning og skortur á upplýsingum (Grönroos, 2007). 

Vinstra megin við ferhyrninginn er hlutverk fyrirtækisins og þeir þættir og hugtök er 

lúta að þjónustu, sem ættu að vera leiðbeinandi og stjórna þjónustukerfinu. Neðst í 

ferhyrningnum er fyrirtækjamenning en hún getur haft mikil áhrif á starfsmennina. Ef 

menningin er ekki þjónustumiðuð getur reynst erfitt fyrir fyrirtækið að veita þjónustu 

(Grönroos, 2007). 

Samskiptakerfi  

Sýnilegi hluti kerfisins lýtur að viðskiptavinum og hvernig þeir mæta þjónustuaðilum. 

Hann samanstendur af viðskiptavini og þeim sem hann hefur bein samskipti við. Hér á 

„augnablik sannleikans“ sér stað. Viðskiptavinurinn tekur beinan þátt í ferlinu sem 

samframleiðandi (e. co-producer) í að skapa auðlindir (Normann, 1984). Hann er virkur í 



 

44 

þjónustuferlinu en í mismiklum mæli. Þær auðlindir sem skapa gæði tilheyra þessum 

hluta líkansins og eru: 

 Viðskiptavinir 

 Framverðir 

 Þjónustulýsingar og umboð  

 Aðstaða og tæki 

Viðskiptavinir eru ekki bara aðgerðarlausir neytendur heldur taka þeir beinan þátt í 

þjónustuferlinu sem sam-framleiðendur (e. co-production) í gæðaskapandi auðlind. Þeir 

taka misjafnlega mikinn þátt allt eftir því hvaða þjónustu um ræðir. Í sumum tilfellum 

geta viðskiptavinir nálgast þjónustuna sjálfir en í öðrum tilfellum hafa þeir möguleika á 

að fá þjónustu í gegnum samskipti í síma.  

Starfmenn sem eru í beinum samskiptum við viðskiptavini eru kallaðir framverðir. 

Samskiptin geta verið augliti til auglitis, gegnum síma eða tölvupóst. Framverðir eru oft 

sú auðlind sem mestu máli skiptir fyrir fyrirtækið sem veitir þjónustuna. Kerfi, tækni og 

áþreifanlegar auðlindir eru verðmætur stuðningur en flest þjónustufyrirtæki leggja meira 

upp úr framvörðum sínum en öðrum auðlindum fyrirtækisins. Framverðir eru í aðstöðu 

til að fá fram óskir, væntingar og kröfur viðskiptavina sinna með því að vera í tengslum 

við þá, spyrja spurninga og bregðast við þeim. Framverðir geta haft mikil áhrif á upplifun 

viðskiptavina á þjónustunni og fyrirtækinu þar sem viðskiptavinir byggja skoðun sína á 

frammistöðu þeirra í þjónustuferlinu.  

Þjónustulýsingar og umboð eru einskonar leiðbeiningar fyrirtækisins til 

viðskiptavina. Sem dæmi má nefna lýsingu á biðraðakerfi, lýsingu á því hvernig eigi að 

bera sig að við sjálfvirkar vélar eða nálgast vöru eða þjónustu í gegnum netið. Það er til 

fjöldinn allur af ferlum og leiðum fyrir viðskiptavininn til að nálgast þjónustuna en þær 

getur verið misjafnlega þjónustumiðaðar og í sumum tilfellum getur reynst erfitt fyrir 

viðskiptavini að nýta sér þjónustuna. 

Aðstaða og tæki. Margskonar tæki og auðlindir nýtast í öllu 

þjónustuframleiðsluferlinu svo sem tölvur, skjöl og verkfæri. Aðstaða og tæki geta verið 

forsenda fyrir tæknilegum gæðum og afköstum. Sjálfsalar eða sjálfvirk þjónusta getur 

virkað mismunandi á viðskiptavini, það sem er einfalt fyrir suma getur verið erfitt fyrir 

aðra. Viðskiptavinir, framverðir, ferlið og auðlindir eru allt samverkandi þættir í 

samskiptaferli þjónustuframleiðslukerfisins og mikilvægt er að viðskiptavinir og 

starfsmenn vinni saman að úrræðum. Hver þáttur í ferlinu og ekki hvað síst viðskiptavinir 

verða að falla að heildarkerfinu til að þeir skynji að þjónustan sé góð (Grönroos, 2007). 
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Stuðningskerfi 

Stuðningskerfið á mynd 3 er sá hluti þjónustuframleiðslukerfisins sem er sjaldan 

sýnilegur viðskiptavinum. Þeir eru ekki meðvitaðir um það sem fer fram handan 

sýnimarkanna en það geta verið þættir er lúta að verðlagningu og kostnaði á þjónustu. 

Viðskiptavinir meta ekki alltaf á sanngjarnan hátt það sem fram fer handan sýnimarkana í 

stuðningskerfinu.  

Það sem á sér stað í stuðningshluta fyrirtækisins handan sýnimarkanna hefur áhrif á 

það hverju er áorkað í samskiptakerfinu. Þessi stuðningur getur verið forsenda góðrar 

þjónustu, hann er: 

 Stuðningur stjórnenda 

 Annar stuðningur og starfsaðstaða (tæknileg aðstoð)  

 Upplýsingatækni og kerfisþekking.  

Stuðningur stjórnenda er mikilvægasti hluti stuðningskerfisins. Ef stjórnendur og 

yfirmenn vilja að fyrirtækið einkennist af þjónustumenningu verða þeir að styðja við 

gildi slíkrar menningar. Stjórnendur bera ábyrgð á þeim gildum, þeirri hugsun og 

framkomu sem viðgengst innan fyrirtækisins og þeir eru lykilaðilar í að fá starfsmenn til 

að tileinka sér þjónustumiðað viðhorf.  

Framverðir verða oft að reiða sig á annan stuðning og starfsaðstöðu frá 

starfsmönnum í stuðningshlutanum. Þeir starfsmenn verða að hugsa um framverðina sem 

sína innri viðskiptavini. Það skiptir miklu máli að innri þjónusta sé góð, að starfsmenn 

vinni vel saman og veiti hver öðrum stuðning. Það er ekki síður mikilvægt en sú þjónusta 

sem viðskiptavinurinn fær. Slök innri þjónusta getur því haft skaðleg áhrif á gæði 

þjónustunnar.  

Þriðji hluti stuðningsins er upplýsingatækni og kerfisþekking. Fjárfesting í tækni eins 

og tölvukerfi, upplýsingatækni, byggingum, skrifstofum, ökutækjum, verkfærum, 

tækjabúnaði og skjölum móta kerfisstuðninginn handan sýnimarkanna. Ef fyrirtæki eða 

stofnun fjárfestir í búnaði til dæmis tölvubúnaði sem veldur því að viðskiptavinir fá ekki 

skjót svör og bilanir eru tíðar þá er skortur á kerfisstuðningi. Ef framvörður getur ekki 

veitt góða þjónustu vegna reglna sem eru í gildi og lúta að stjórnun getur það verið önnur 

tegund af ófullnægjandi kerfisstuðningi  

Greiningar á fyrirtækjum hafa sýnt að fáir þættir eru algjörlega ósýnilegir. Hins 

vegar er talað um að á bak við stuðningshlutann sé algjörlega ósýnilegur hluti 

fyrirtækisins. Sá hluti er í raun og veru fyrir utan þjónustuframleiðslukerfið og hefur ekki 
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áhrif á hvaða þjónusta er í boði né þjónustugæði. Sem dæmi má nefna innra bókhald 

fyrirtækisins (Grönroos, 2007). 

3.4.3 Þjónustugæði 

Að mati Grönroos (2007) snúast þjónustugæði um að uppfylla þarfir viðskiptavina. Gæði 

þjónustunnar er grundvallaratriði í skynjun viðskiptavinarins og skipta meginmáli í 

heildarmati hans á þjónustunni. Þjónustugæði eru þannig, skynjað mat viðskiptavinarins 

á veittri þjónustu. Innra skipulag og gæðamál fyrirtækja eru lykilatriði í þessu sambandi. 

Mikilvægt er að vera með fyrirfram ákveðna ferla, þjónustustaðla og markmið og 

samræma þannig vinnubrögð starfsmanna en með því aukast líkur á því að þjónustan 

uppfylli væntingar viðskiptavina ( Zeithaml og fl. , 2006). 

Grönroos (1988) nefnir sex atriði sem eru mælikvarði á það að fólk upplifi góða 

þjónustu (e. perceived service quality). Þau eru: 

 Þjónustuveitandinn hafi hæfileika til að leysa vandamál viðskiptavinarins á 

faglegan hátt 

 Viðskiptavininum finnist að sá sem veiti honum þjónustu vilji hjálpa honum að 

leysa vandmál hans og hann skipti raunverulega máli 

 Staðsetning og afgreiðslutími mæti þörfum viðskiptavinarins og búi yfir 

sveigjanleika 

 Traust og áreiðanleiki sé ríkjandi og að staðið sé við gefin loforð 

 Það sem fer úrskeiðis sé viðurkennt og farsæl lausn fundin á málum 

 Orðstír og trúverðugleiki séu höfð í heiðri og viðskiptavinurinn fái það sem 

hann borgar fyrir 

Það er mikilvægt að þekkja vel væntingar viðskiptavina til þjónustunnar og fylgjast 

með þróun þeirra. Það þarf að gera greinarmun á væntingum viðskiptavina annars vegar 

og skynjun þeirra á þjónustunni hins vegar. Væntingar eru það sem viðskiptavinurinn 

býst við að njóta í þjónustunni. Skynjuð þjónusta er mat viðskiptavinarins og viðhorf 

hans til gæða þjónustunnar sem hann hefur notið (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 

1994). Það eru til tvö stig væntinga en það er óskaþjónusta og ásættanlegt þjónusta, sjá 

mynd 4. Óskaþjónusta er sú þjónusta eða frammistaða sem viðskiptavinurinn vonast til 

að fá miðað við sínar óskir og kröfur. Hins vegar er ásættanleg þjónusta þegar 

viðskiptavinurinn gerir sér grein fyrir því að ekki verður að fullu komið til móts við hans 

óskir en hann telur þjónustuna engu að síður ásættanlega og fullnægjandi.  
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Bilið á milli óskaþjónustu og ásættanlegrar þjónustu er kallað umburðarlyndi. Eftir 

því sem viðskiptavinurinn upplifir að þjónustan sé nær óskaþjónustu því ánægðari verður 

hann. Sterkt samband er á milli ánægju viðskiptavinar og tryggðar hans við fyrirtækið. 

Frammistaða sem lendir innan þessara marka vekur ekki neina sérstaka athygli en ef hún 

hins vegar lendir utan þessa marka kallar það fram viðbrögð. Ef þjónustan er betri en 

búist var við verður viðskiptavinurinn ánægður og mælir jafnvel með þjónustunni. Ef hún 

er verri en búist var við og lendir utan ásættanlegrar þjónustu verður viðskiptavinurinn 

óánægður, kvartar og ber jafnvel út að hann hafi neikvæða reynslu (Zeithaml o.fl., 2006). 

 

 

      

  

     

 

 

 

Mynd 4. Tvö stig væntinga (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). 

Paresuraman, Zeithaml og Berry (1994) benda á að margir álíti þjónustugæði og 

ánægju viðskiptavina vera einn og sama hlutinn en slíkt sé ekki raunin. Mikilvægt sé að 

vera meðvitaður um að mikil þjónustugæði leiði ekki sjálfkrafa til ánægju viðskiptavina. 

Gæði þjónustu séu auk þess háð þáttum sem erfitt sé að stjórna og eins hafi 

viðskiptavinurinn og samskiptin við hann mikil áhrif á þjónustuferlið. 

Gæði þjónustu skipta miklu máli og til að ná fram auknum þjónustugæðum þarf að 

huga að viðskiptavininum. Ánægður viðskiptavinur er forsenda árangurs og því þarf 

stefnumörkun að taka mið af því. Hins vegar er gæði nokkuð huglægt hugtak, það sem 

einum finnast mikil gæði gæti öðrum fundist lítil gæði. Þjónustugæði hafa fimm víddir 

sem viðskiptavinur leggur til grundvallar við mat á veittri þjónustu. Bæði væntingar og 

skynjun ráðast af þessum víddum. Þær eru: áreiðanleiki, svörun, trúverðugleiki, 

hluttekning og áþreifanleiki. Mikilvægt er að halda þessum þáttum stöðugum og mæla þá 

reglulega (Zeithaml o.fl., 2006). 

Til að skoða eðli og eiginleika þjónustu hafa meðal annars verið sett fram tvö líkön, 

gæðalíkan þjónustu eða þjónustuþríhyrningurinn og Gaps líkanið.  
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Mynd 5. Þjónustuþríhyrningurinn (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). 

Þjónustuþríhyrningurinn er mikilvægur þegar meta á hvort fyrirtæki uppfylli 

væntingar viðskiptavina. Markmiðið er að þrjú horn þríhyrningsins, það er fyrirtækið, 

starfsmenn og viðskiptavinir nái vel saman og á milli þeirra fari fram samskipti. Ef ná á 

árangri í þjónustunni þurfa allar hliðar að vera í jafnvægi (Zeithaml o.fl., 2006). 

Stefnumótun skilar engum árangri án samstarfssvilja starfsmanna. Hönnun kerfa þarf 

einnig að vera rétt til þess að stefnan verði virk og skapi um leið ávinning fyrir 

viðskiptavininn. Mikilvægt er að tengslin á milli fyrirtækis, viðskiptavina og starfsfólks 

séu í jafnvægi svo að boðskiptin séu þau sömu til allra aðila. Stjórnendur fyrirtækis taka 

yfirleitt ákvarðanir sem framlínan þarf síðan að framfylgja í samskiptum sínum við 

viðskiptavininn. Þeir þurfa því ekki síður að vera í góðu sambandi við 

framlínustarfsmenn. Þannig verður best tryggt að samskipti framlínu og viðskiptavina 

gangi vel (Zeithaml o.fl., 2006). 

Að standa við gefin loforð og mynda tengsl við viðskiptavininn er eitt helsta verkefni 

fyrirtækja í þjónustu. Í þjónustuþríhyrningnum má sjá þá þrjá hópa sem vinna að því að 

þróa, styrkja og dreifa þjónustu. Það fellur í hendur fyrirtækis, starfsmanna og 

viðskiptavina að halda þessu ferli saman, sjá mynd 5.  

Ytri þættir þjónustu eru staðsettir á hægri hluta þríhyrningsins og fela í sér þau loforð 

um þjónustu sem viðskiptavinum hafa verið gefin. Þau eru fyrstu samskipti sem 

starfsmenn fyrirtækis eiga við viðskiptavini áður en hin eiginlega þjónusta á sér stað 

(Zeithaml o.fl., 2006). Gagnvirk þjónusta er staðsett á neðri hluta þríhyrningsins og þar 
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eru loforð efnd eða svikin af fyrirtækjum eða starfsmönnum þeirra. Á þessu stigi eru 

viðskiptavinir mjög gagnrýnir þar sem þeir sækjast eftir ákveðinni þjónustu sem 

fyrirfram hefur verið talað um. Ef ekki er hægt að standa við þau loforð sem fyrirtæki 

hefur gefið viðskiptavinum er gagnvirk þjónusta einskis virði. Ef staðið er við gefin 

loforð aukast líkur á langtíma viðskiptum auk þess sem viðskiptavinir breiða út lof um 

veitta þjónustu (Grönroos, 2007). 

Innri þættir þjónustu eru vinstra megin á þríhyrningnum og gefa til kynna mikilvægi 

þess að stjórnendur hlúi vel að mannauði. Starfsmenn þurfa að vera meðvitaðir um náið 

samband þessara ferla og því er mikilvægt að þeir standi við gefin loforð svo hægt sé að 

loka þríhyrningnum.Allar hliðar þríhyrningsins þurfa að vera í jafnvægi til að hægt sé að 

loka honum. Nauðsynlegt er því að þeir séu samstilltir þannig að þjónustan geti uppfyllt 

þau loforð sem gefin eru, gagnvart viðskiptavininum (Zeithaml o.fl., 2006). 

Gæðalíkan þjónustu eða Gaps líkanið á mynd 6 skoðar bilið eða gapið á milli þess 

sem viðskiptavinur væntir af þjónustu og upplifun hans á þjónustunni. Fyrirtæki sem 

ætlar sér að veita gæðaþjónustu veður að loka þessu þjónustugapi, sjá mynd 6.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ef veitt þjónusta er ekki í samræmi við væntingar getur myndast gap sem kallað er 

þjónustugap. Fyrir minni fyrirtæki getur verið auðvelt að gera sér grein fyrir þörfum og 

væntingum viðskiptavina en það getur verið flóknara í stærri fyrirtækjum. Þjónustugapið 

gefur til kynna hvað þurfi að bæta i þjónustunni og hvernig (Zeithaml o.fl., 2006).  

 

 

Mynd 6. Þjónustulíkanið (Zeithaml, Bitner og Bremler, 2006). 
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Þjónustugap getur verið tilkomið af nokkrum ástæðum: 

 Væntingar viðskiptavinar eru ekki þekktar. 

Stórt þjónustugap myndast ef ekki er til staðar skilningur hjá stjórnendum á því hverjar 

væntingar viðskiptavina eru og á hverju þær eru byggðar. Hugsanlega hefur ekki verið 

komið til móts við viðskiptavininn og hann er ósáttur við þjónustuna eða hún er ekki 

skipulögð með þeim hætti sem viðskiptavinurinn er sáttur við. Til að loka þessu gapi er 

mikilvægt að hlusta á þá starfsmenn sem eru í framlínu, sem eru í stöðugum samskiptum 

við viðskiptavini og heyra vilja þeirra og þarfir. 

 Þjónustustaðlar ekki réttir 

Ef væntingar viðskiptavina eru ekki þekktar myndast hætta á því að þjónustan sé ekki 

hönnuð þannig að hún uppfylli þær og að þjónustustaðlar séu því ekki réttir. Fyrirtæki 

þurfa að nota þjónustustaðla sem endurspegla óskir og væntingar viðskiptavina sinna. Ef 

um nýja þjónustu er að ræða getur verið að undirbúningur hafi ekki verið nægjanlegur 

eða að misræmið á milli þjónustunnar og væntinga viðskipavina sé til komið vegna 

mismunandi hugmynda starfsmanna um hvernig þjónustan eigi að vera. Þessu gapi er 

hægt að loka með því að hanna þjónustustaðla fyrir starfsmenn sem stuðla að því að sú 

þjónusta sem vænst er sé veitt og huga að því að nýta aukna tækni við hönnun 

þjónustunnar.  

 Þjónustan ekki rétt framkvæmd 

Það verður einnig til þjónustugap þegar veitt þjónusta er ekki í samræmi við 

þjónustustaðla. Hér er mannauður lykilhugtak. Þó að til staðar sé góð þjónustustefna 

þýðir það ekki að starfmenn fylgi henni rétt. Huga þarf vel að starfsmannamálum og gera 

starfsmönnum grein fyrir því hvers krafist er. Veita þarf starfsmönnum stuðning og 

stuðla að því að þeir séu hliðhollir fyrirtækinu og stuðli að auknum gæðum þjónustunnar. 

Viðmót og framkoma starfsmanna skiptir miklu máli. 

 Frammistaða starfsmanna ekki í samræmi við loforð  

Í fjórða lagi kemur fram þjónustugap ef samskiptavandi veldur því að starfsmenn 

endurspegla ekki þá þjónustu sem fyrirtæki lofar viðskiptavinum sínum. Ákveðinni 

þjónustu hefur verið lofað en hún uppfyllir ekki væntingar viðskiptavinar. Það getur 

verið vegna vankunnáttu starfsmanns eða skorts á upplýsingum (Zeithaml o.fl., 2006). 

Ein þekktasta aðferðin við mat á gæðum þjónustu er SERVQUAL en hún mælir 

gæðavíddirnar, sem eru eftirtaldar: 
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 Áreiðanleiki (e. reliability) þjónustunnar er hæfnin til þess að framkvæma þá 

þjónustu sem lofað var að veita á traustan og réttan hátt. 

 Svörun/viðbrögð (e. responsiveness) er viljinn til að aðstoða viðskiptavininn 

og veita honum fullnægjandi þjónustu. 

 Trúverðugleiki (e. assurance) er þekking og framkoma starfsfólks og hæfni. 

fyrirtækisins og starfsfólksins til að byggja upp traust og trúverðugleika. 

 Hluttekning (e. empathy) er skilgreind sem sú umhyggja sem fyrirtækið sýnir 

viðskiptavinum sínum. 

 Áþreifanleiki (e. tangibles) þjónustunnar eru allir þeir efnislegu þættir sem 

tengjast þjónustunni. 

 (Zeithaml o.fl., 2006). 

3.4.4 Þjónustumenning 

Fyrirtækjamenning er afar mikilvæg fyrir virkni skipulagsheilda. Hún snertir allt frá 

innleiðingu á stefnumótandi breytingum, til daglegrar stjórnunar og samskipta stjórnenda 

og starfsmanna annars vegar og starfmanna og viðskiptavina hins vegar. Hún markar 

leiðir þekkingarstjórnunar, hvernig þekking verður til, hvernig henni er miðlað, viðhaldið 

og hún nýtt (Alversson, 2002). 

Ein tegund fyrirtækjamenningar er þjónustumenning. Hún er mikilvæg þeim 

fyrirtækjum sem hafa markað þá stefnu að setja viðskiptavini sína í fyrsta sæti og sett sér 

þau markmið, stefnu og hlutverk að uppfylla þarfir þeirra og óskir (Grönroos, 2007). 

Margar skilgreiningar hafa verið settar fram um fyrirtækjamenningu en hugtakið er flókið 

og að mörgu leyti óskýrt. Ott (1989) bendir á að helstu skilgreiningar byggist á því að 

fyrirtækjamenning sé fyrirbæri sem sé til líkt og menning í samfélaginu og að sérhver 

fyrirtækjamenning sé einstök, félagsleg smíð sem skapi meðlimum skipulagsheilda 

vettvang eða leið til að skilja og setja í samhengi atburði eða tákn. 

Grönroos (2007) lítur svo á að þjónustumenning sé hluti af 

þjónustuframleiðsluferlinu eins og sjá má á mynd 3. Hann segir fyrirtækjamenningu 

hugtak sem lýsi venjum og gildum í skipulagsheild og að sterk þjónustumenning sé mjög 

mikilvæg í þjónustufyrirtækjum. Hann telur mikilvægt að þjónustufyrirtæki reyni að 

skapa þjónustumenningu sem feli í sér áherslu á viðskiptavini. Þjónustumenning myndast 

ekki einungis á milli framlínustarfsmanna og viðskiptavina heldur þurfa allir starfsmenn 

að leggja sitt af mörkum til að koma á fót ákveðinni menningu innan fyrirtækisins. 

Þjónustufyrirtæki eru háð fólki og er það ein af mikilvægustu auðlindum þeirra. Þess 
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vegna þurfa þau að vera byggð á grunni sem metur og verðlaunar hæfileika og góða 

frammistöðu. Þar sem þjónustumenning ríkir er góð þjónusta höfuðatriði og 

framúrskarandi þjónusta, bæði utan og innan fyrirtækis til viðskiptavina, talin eðlileg 

hegðun og eitt mikilvægasta gildið í augum allra starfsmanna. 

Deal og Kennedy (2000) taka undir með Grönroos og leggja áherslu á að 

mannauðurinn sé mikilvægasta auðlind hvers fyrirtækis og besta leiðin til að stjórna 

honum sé í gegnum menningu. Þar sem ríki sterk menning viti starfsmenn ætíð til hvers 

sé ætlast af þeim. Þeir telja gildi fyrirtækja vera kjarna fyrirtækjamenningar. Þau sýni 

starfsfólki stefnuna í fyrirtækinu og gefi viðmið um hvernig haga skuli daglegu starfi. 

Með auknu vægi þjónustu vex ábyrgð og mikilvægi starfsmanna sem þjónustuna 

veita. Á síðustu árum hafa þjónustufyrirtæki farið að leggja jafn mikla áherslu á að 

fullnægja þörfum starfsmanna sinna og viðskiptavina því stjórnendur eru orðnir 

meðvitaðir um að hegðun og aðgerðir þjónustustarfsmanna hafa bein áhrif á upplifun 

viðskiptavina á fyrirtækinu og þjónustu þess. Gagnvart viðskiptavinum er starfsmaðurinn 

fulltrúi fyrirtækisins og andlit þess út á við. Slík upplifun á sér stað þegar starfsmenn og 

viðskiptavinir eiga samskipti eða á svonefndu augnabliki sannleikans (Grönroos, 2007; 

Zeithaml o.fl. 2006). 

Starfsmenn mótast af þeirri menningu sem ríkir innan fyrirtækisins. Talið er að 

fyrirtækjamenningin sé einstök innan hvers fyrirtækis og mótist eftir þeirri skipulagsheild 

sem er til staðar. Fyrirtækjamenning vísar í ákveðin gildi, reglur og hugmyndafræði sem 

starfsfólk innan hvers fyrirtækis deilir og gefur vinnu þess gildi. Rétt þjónustumenning 

gerir kröfu um ákveðna hegðun sem stuðlar að góðri þjónustu (Schein, 1992; Zeithaml 

o.fl. 2006). 

Peter og Waterman (1982) hafa þróað líkan en samkvæmt því byggist öll starfsemi 

skipulagsheilda á sjö lykilþáttum. Þeir eru skipulag (e. structure), stefna (e. strategy), 

starfsmenn (e. staff), stjórnunarstíll (e. style), hæfni (e. skill), kerfi (e. system) og 

sameiginleg gildi (e. shared values) eða menning sem er miðlæg og allir þræðir liggja til. 

Saman mynda fyrstu sex þættirnir menninguna, sameiginleg gildi skipulagsheildarinnar. 

Þjónustumenning felur jafnframt í sér skuldbindingu fyrirtækis gagnvart starfsfólki 

og viðskiptavinum og eftirfylgd auk þess sem hún stuðlar að því að fyrirtækið setji sér 

það markmið að veita ávallt framúrskarandi þjónustu. Fyrirtæki sem ætlar sér að veita 

slíka þjónustu þarf að búa yfir góðri þjónustumenningu. Starfsmenn eiga að finna fyrir 

hvatningu til að sýna þjónustulund og búa yfir þeirri hæfni og þekkingu sem krafist er. 

Þeir þurfa að njóta stuðnings frá yfirmönnum sínum og öðru starfsfólki fyrirtækisins, auk 
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þess að hafa aðgang að þeim aðföngum og tækni sem það þarf til að geta sinnt starfi sínu 

með fullnægjandi hætti (Voon, Hamali og Tangkau, 2009 ; Grönroos, 2001). 

Stjórnendur fyrirtækja eiga stærstan þátt í að móta menningu sinna fyrirtækja. Til að 

ná árangri þarf að huga að menningu og samsetningu starfsmannahópsins og tryggja 

virka þátttöku allra starfsmanna. Til að þjónustumenningin sé árangursrík þarf að fá alla 

starfsmenn með sér en það krefst stöðugs stuðnings stjórnenda. Góð samvinna verður 

einnig að vera á milli deilda til að innleiða virka þjónustumenningu. Framlínustarfsmenn 

eiga í beinum samskiptum við viðskiptavini þegar þjónusta er veitt og gegna því 

mikilvægu hlutverki. Starfsmenn stuðningsdeilda eru í því hlutverki að veita 

samstarfsmönnum þá þjónustu sem nauðsynleg er til að tryggja endanleg þjónustugæði. 

Grundvöllur þjónustumenningar er að starfmenn skilji mikilvægi þjónustu og 

þjónustulundar og hafi vitneskju um þarfir og óskir viðskiptavina sinna. Þeir þurfa 

stöðugt að vera meðvitaðir um þá þjónustu sem stendur til boða hverju sinni og jafnvel 

nýja þjónustu sem verið er að þróa. Ennfremur þurfa þeir að vera í stakk búnir að tileinka 

sér nýja tækni og þá verklagsferla sem eru í notkun hverju sinni (Grönroos, 2007). 

Þegar þjónustumenning hefur verið mótuð er nauðsynlegt að viðhalda henni á 

markvissan hátt með því að tryggja að aðferðir stjórnenda séu hvetjandi og stuðli að 

aukinni þjónustulund. Einnig þarf að tryggja að góðum innri samböndum sé viðhaldið. 

Fræðsla og þjálfun starfsmanna er mikilvægur þáttur og það þarf að sjá til þess að þeir fái 

stöðugar upplýsingar og endurgjöf. Auk þess sem nauðsynlegt er að kynna fyrir þeim 

nýja þjónustu áður en hún er kynnt viðskiptavinum (Grönroos, 2007). 

Mörg fyrirtæki hafa komist að raun um að til þess að geta brugðist við þörfum 

viðskiptavina sinna þarf að veita starfsmönnum vald til þess að þeir geti tekið viðeigandi 

ákvarðanir í hinu breytilega umhverfi sem þeir stafa í (Grönroos, 2007, Zeithaml o.fl., 

2006). Að veita starfsmanni aukin völd þýðir að fela honum umboð til athafna, vilja, 

verkfæri og vald til að sýna frumkvæði og þjóna viðskiptavininum (Zeithaml o.fl., 2006). 

Starfsmenn þurfa líka að hafa gott aðgengi að yfirmönnum til þess að geta komið þörfum 

sínum á framfæri, komið með tillögur að úrbótum og útskýrt sýn sína á það sem 

viðskiptavinirnir vilja. Báðir þessir þættir eru nauðsynlegir ef góður árangur á að nást 

(Grönroos, 2007).  
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Samantekt 

Megin viðfangsefni fræðilega kaflans er þjónusta við börn og ungmenni á 

þjónustumiðstöð en sú starfsemi tilheyrir þjónustu hins opinbera. Skipulagsheildir sem 

hið opinbera rekur eru nefndar stofnanir og halda þær utan um þá starfsemi sem 

samfélagið hefur ákveðið að nauðsynlegt sé að sinna. Regluverk hjá hinu opinbera getur 

verið flókið og margþætt og getur návígi við pólitíska stjórnendur aukið á flækjustigið. 

Hugtakið þriðji geirinn er hins vegar síður þekkt en hann samanstendur af samtökum og 

stofnunum sem starfa utan hins opinbera og eru hvorki hagnaðardreifandi né 

hagnaðarsæknar. 

Mikilvægt er að þjónustufyrirtæki skilgreini tilgang skipulagsheildarinnar ítarlega og 

beri kennsl á helstu hagsmunaaðila. Ýmsar kenningar og skilgreiningar á 

hagsmunaaðilum hafa komið fram en flesta lúta að því að um sé að ræða hóp eða 

einstakling sem getur haft áhrif á eða verður fyrir áhrifum af starfsemi fyrirtækisins.  

Þjónusta er ætlunarverk, ferill og frammistaða. Hún er yfirleitt ekki áþreifanlega vara 

sem hægt er að snerta, sjá eða finna heldur er hún óáþreifanlegt ferli og frammistaða. 

Með ætlunarverki er átt við að þjónusta sé yfirleitt einhvers konar fyrirheit um eitthvað 

sem einhver ætlar að gera fyrir einhvern í ákveðinn tíma. Þjónustustjórnun hefur verið að 

ryðja sér til rúms undanfarin ár og hefur hlotið aukið vægi hjá stjórnendum og 

fræðimönnum. Hún stuðlar að þjónustugæðum og auknum ávinningi fyrir viðskiptavini 

en til að þjónustustjórnun skili árangri er mikilvægt að skilja þarfir viðskiptavina og 

skilgreina þá þjónustu sem er í boði.  

Stefnumiðuð stjórnun er fræðigrein sem spannar stefnumótun og framkvæmd stefnu. 

Tilgangur hennar er að tryggja árangur skipulagsheildar og hafa kenningar um hana verið 

að þróast undanfarin 40 – 50 ár. Þær eiga það allar sameiginlegt að miða að því að 

auðvelda stjórnendum fyrirtækja að halda utan um starfsemina, tryggja samræmi og efla 

samskipti við viðskiptavini og hagsmunaaðila. Framkvæmd stefnu er sá þáttur 

stefnumiðaðrar stjórnunar sem felur í sér stjórnun daglegrar starfsemi til að markmið 

náist. Líkja má stefnu við áttavita sem vísar í þá átt sem skipulagsheildin vill stefna. 

Stefnumótun hjá hinu opinbera er samspil milli fagfólks sem starfar í valdi þekkingar 

sinnar og stjórnmálamanna sem er ætlað að veita pólitíska forystu.  

Þjónustutilboð útskýrir hvernig fyrirtækið ætlar að leysa tiltekin vandamál. Þegar 

þjónustutilboð er skilgreint er horft til þriggja grunnþátta en það eru kjarna-, lykil, og 

stuðningsþjónusta. Tækniþróun síðustu áratuga hefur gert það að verkum að þjónusta er 

veitt í fjölbreyttara formi en áður og hefur tilkoma internetsins átt þátt í því. Sam-
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framleiðsla er nýtt hugtak í þjónustufræðunum og felur í sér að viðskiptavinir eru meiri 

þátttakendur í þjónustuferlinu. Samspil og samskipti aðila miða að samvirkni og 

gagnkvæmum ávinningi viðskiptavina og þess sem veitir þjónustuna. 

Þjónustuframleiðslukerfi Grönroos er hægt að nota til að greina og skipuleggja 

þjónustuferlið. Það getur hjálpað til við að koma auga á hvað mætti betur fara til að ná 

betri árangri.  

Innra skipulag og gæðamál skipta miklu máli hjá þjónustufyrirtækjum. Það er 

mikilvægt að vera með fyrirfram ákveðna ferla, þjónustustaðla og markmið. Samræming 

á vinnubrögðum starfsmanna er lykilatriði og eykur líkur á að þjónustan uppfylli 

væntingar viðskiptavina. Þjónustugæði hafa fimm víddir sem viðskiptavinur leggur til 

grundvallar við mat á veittri þjónustu en þær eru áreiðanleiki, svörun, trúverðugleiki, 

hluttekning og áþreifanleiki.  

Þjónustu er ekki hægt að aðskilja frá stjórnun, samstarfi og starfsanda á vinnustað. 

Þjónustumenning lýsir sameiginlegum gildum og sýn starfsmanna innan skipulagsheildar 

hverju sinni. Þjónustumenning gerir kröfu um ákveðna hegðun sem stuðlar að góðri 

þjónustu. Starfsmenn þurfa að vera meðvitaðir um markmið fyrirtækisins og búa yfir 

þeirri hæfni og þekkingu sem krafist er. Viðhalda þarf þjónustumenningur á markvissan 

hátt og eru stjórnendur þar í lykilhlutverki. 
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4 Þjónusta við börn og ungmenni hjá Reykjavíkurborg 

Eins og vikið hefur verið að hefur því verið haldið fram að sveitarfélög séu betur til þess 

fallin að veita opinbera þjónustu vegna nálægðar sinnar við íbúa og þekkingu á 

aðstæðum en ríkið. Undanfarin ár hafa sveitarfélög tekið við verkefnum frá ríkinu og 

hefur hugsunin verið að færa þjónustuna nær íbúum og auka þverfaglegt samstarf íbúum 

til hagsbóta. Umræða hefur verið um að auka samstarf við stofnanir í hverfum 

borgarinnar til að tryggja heildstæðari þjónustu við börn og ungmenni og fjölskyldur 

þeirra.  

4.1 Hlutverk sveitarfélaga  

Samkvæmt sveitarstjórnarlögum nr.138/2011 er Íslandi skipt upp í staðbundin 

sveitarfélög sem ráða sjálf málefnum sínum á eigin ábyrgð. Innanríkisráðuneytið fer með 

málefni sveitarfélaga. Samkvæmt sveitarstjórnarlögum skal ráðuneytið hafa eftirlit með 

því að sveitarstjórnir gegni skyldum sínum samkvæmt þeim lögum sem um málefni 

þeirra gilda. Einnig skal ráðuneytið úrskurða um ýmis atriði sem upp kunna að koma við 

framkvæmd mála sem tengjast sveitarstjórnarmálum. Með stjórn sveitarfélaga fara 

sveitarstjórnir sem kjörnar eru lýðræðislegri kosningu af íbúum þeirra samkvæmt lögum 

um kosningar til sveitarstjórna. Hver maður telst íbúi sveitarfélags þar sem hann á 

lögheimili (Sveitarstjórnarlög, nr. 138/2011). 

Í 7. gr. sveitarstjórnarlaga um almennar skyldur sveitarfélaga kemur fram að 

sveitarfélögum sé skylt að annast þau verkefni sem þeim eru falin í lögum. Ráðuneytið 

gefur árlega út leiðbeinandi yfirlit yfir lögmæt verkefni sveitarfélaga og eru þau flokkuð 

eftir því hvort þau eru lögbundin eða ekki. Þar kemur einnig fram að sveitarfélög skulu 

vinna að sameiginlegum velferðarmálum íbúanna eftir því sem fært þykir hverju sinni. Í 

102. gr. sveitarstjórnarlaga um samráð við íbúa er tekið fram að sveitarstjórn skuli leitast 

við að tryggja íbúum sveitarfélagsins og þeim sem njóta þjónustu þess möguleika til að 

taka þátt í og hafa áhrif á stjórn sveitarfélagsins og undirbúning stefnumótunar 

(Sveitarstjórnarlög, nr. 138/2011). 

Hvert sveitarfélag veitir staðbundna þjónustu og hefur ákveðin staðarmörk sem 

óheimilt er að breyta nema með lögum. Sú þjónusta sem sveitarfélög veita markast bæði 

af lögum og einnig af því sem kjörin sveitarstjórn hefur komið sér saman um. Stjórnsýsla 

sveitarfélaga er byggð upp af kjörnum fulltrúum, nefndum og embættismönnum sem hafa 
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verið ráðnir. Verkefni sveitarfélaga eru margþætt og má meðal annars nefna stjórnun og 

eftirlit, stuðning við innri starfsemi, verklegar framkvæmdir og ýmiskonar þjónustu við 

almenning eða nærþjónustu meðal annars á sviði skólamála, félagsþjónustu og æskulýðs- 

og íþróttamála (Sveitarstjórnarlög, nr. 138/2011). 

4.2 Stjórnkerfi Reykjavíkurborgar 

Í hverju sveitarfélagi er kjörin sveitarstjórn, sem fer með stjórn sveitarfélagsins og ber 

ábyrgð á að lögbundnum verkefnum sé sinnt. Í Reykjavík er það borgarstjórn, skipuð 15 

fulltrúum, sem hefur þetta hlutverk. Borgarstjórn kýs ráð og nefndir til að fara með 

stefnumörkun og stjórn einstakra málaflokka. Jafnframt ræður borgarstjórn borgarstjóra 

til fjögurra ára. Skrifstofa borgarstjórnar ber ábyrgð á almennri þjónustu við kjörna 

fulltrúa. 

 

Mynd 7. Skipurit Reykjavíkurborgar sem tók gildi í október 2011. 

Borgarstjórn kýs borgarráð til eins árs í senn. Það er skipað sjö borgarfulltrúum og 

fer ásamt borgarstjóra með framkvæmda- og fjármálastjórn Reykjavíkurborgar og hefur 

umsjón með stjórnsýslu borgarinnar. Borgarstjórn kýs sjö fastaráð til fjögurra ára í senn. 

Þau eru, framkvæmda- og eignaráð, íþrótta- og tómstundaráð, mannréttindaráð, 

menningar- og ferðamálaráð, menntaráð, skipulagsráð, umhverfis- og samgönguráð og 

velferðarráð, hvert skipað sjö fulltrúum. Jafnframt kýs borgarstjórn fulltrúa í hverfisráð 

og ýmsar nefndir sem vinna samkvæmt sérstökum samþykktum, svo sem 

barnaverndarnefnd og jafnréttisnefnd, sem og í ýmsar stjórnir sem Reykjavíkurborg á 
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aðild að. Borgarráð starfar skv. 45 gr. sveitarstjórnarlaga (138/2011). Borgarráð fer, 

ásamt borgarstjóra, með framkvæmdastjórn Reykjavíkurborgar og fjármálastjórn að því 

marki sem hún hefur ekki verið falin öðrum. Borgarráð hefur umsjón með stjórnsýslu 

Reykjavíkurborgar, undirbýr fjárhagsáætlanir og sér um að ársreikningar borgarinnar séu 

samkvæmt reglum (Reykjavíkurborg, 2008a).  

4.3 Velferðarsvið 

Velferðarsvið var formlega stofnað 1. febrúar 2005. Hlutverk þess er að bera ábyrgð á 

velferðarþjónustu borgarinnar þar með talið barnavernd og félagsþjónustu fyrir alla 

aldurshópa. Sviðið vinnur með tveimur ráðum og nefndum og sinnir málefnum þeirra, 

það er Velferðarráði og Barnaverndarnefnd Reykjavíkur. Auk þess vinnur Velferðarsvið 

með þjónustuhópi aldraðra.  

 

Mynd 8. Skipurit Velferðarsviðs 2011. 
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Á mynd 8 má sjá núverandi skipurit Velferðarsviðs (Reykjavíkurborg, e.d.-a). 

Velferðarráð starfar í umboði borgarráðs skv. samþykkt fyrir ráðið, staðfestri í 

borgarstjórn 5. apríl 2005, með breytingum 7. júní sama ár. Velferðarráð fer með 

verkefni félagsmálanefndar skv. lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 og 

lögum um húsaleigubætur nr. 138/1997. Jafnframt fer velferðarráð með verkefni 

húsnæðisnefndar skv. lögum um húsnæðismál nr. 44/1998 (Reykjavíkurborg, e.d. - b). 

Í samþykkt fyrir Velferðarráð Reykjavíkurborgar 2005 kemur fram að Velferðarráð 

skuli móta stefnu í velferðarþjónustu svo sem í félags-, heilbrigðis-, húsnæðis- og 

öldrunarmálum, taka ákvarðanir og gera tillögur til borgarráðs hvað varðar verksvið þess. 

Það gerir einnig tillögur til borgarráðs um stefnu og framkvæmdaáætlun á sviði 

barnaverndar, sbr. 9. gr. barnaverndarlaga nr. 80/2002, í samráði við barnaverndarnefnd. 

Jafnframt hefur ráðið eftirlit með að samþykktum og stefnumörkun sé fylgt. Þá fer ráðið 

með önnur þau verkefni sem borgarráð ákveður. Velferðarráð er skipað sjö fulltrúum 

kjörnum af borgarstjórn og jafn mörgum til vara. Borgarstjórn kýs formann og skal hann 

vera borgarfulltrúi eða varaborgarfulltrúi. Ráðið kýs sér varaformann og skiptir að öðru 

leyti með sér verkum. Kjörtímabil ráðsins er hið sama og borgarstjórnar 

(Reykjavíkurborg, 2005a). 

Stefnumótun í velferðarmálum er á ábyrgð Velferðarsviðs í umboði Velferðarráðs. 

Helstu verkefni Velferðarsviðs eru auk þess áætlanagerð, eftirlit í samræmi við lög, 

reglur og pólitíska stefnu, mat á árangri, samhæfing og samþætting, nýsköpun og þróun 

úrræða, þróun í mati á gæðum þjónustu og tengsl rannsókna og þjónustu. Velferðarsvið 

býr Reykjavíkurborg ennfremur undir að taka við nýjum velferðarverkefnum sem færð 

eru frá ríki til sveitarfélaga og sér um gerð þjónustusamninga um framkvæmd þjónustu. 

Málefni fatlaðra var verkefni ríkisins en skv. breytingu á lögum um málefni fatlaðs fólks 

sem samþykkt voru á Alþingi þann 17. desember 2010 var málaflokkurinn fluttur yfir til 

sveitarfélaga. Frá og með 1. janúar 2011 hefur því Velferðarsvið Reykjavíkurborgar 

borið ábyrgð á skipulagi og framkvæmd þjónustu við fatlað fólk í Reykjavík 

(Reykjavíkurborg, 2011a). 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar gerir starfs- og fjárhagsáætlun ár hvert. Í áætlun 

fyrir árið 2011 var lögð áhersla á að forgangsraða verkefnum með það í huga að geta 

áfram veitt með skjótum hætti brýnustu velferðarþjónustu svo sem félagslega ráðgjöf, 

fjárhagsaðstoð, húsnæðisaðstoð, heimahjúkrun, heimaþjónustu og barnavernd auk þess 

að sinna annarri lögbundinni þjónustu. Þar kemur einnig fram að ákveðin óvissa ríki og 

að fyrirhugaðar séu ýmsar aðgerðir sem þurfi að forgangsraða með tilliti til þjónustu. 
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Áætlunin tekur mið af breytingum á reglum um fjárhagsaðstoð, hækkun grunnfjárhæðar 

fjárhagsaðstoðar og einnig að sú aðstoð muni aukast (Reykjavíkurborg, 2011a). 

Velferðarsvið leggur áherslu á að berjast gegn fátækt í borginni og sérstök áhersla er 

lögð á að bæta stöðu barna sem verst eru sett. Íbúar eiga að fá þá þjónustu sem þeir þurfa 

á aðgengilegan og einfaldan hátt í sínu nærumhverfi. Á árinu 2012 á að vinna enn frekar 

að þverfaglegri samþættingu í hverfum, auka samvinnu við stofnanir og samtök sem 

miðar að því að bæta lífsgæði og nýta betur mannauð, fjármagn og fjárfestingu til 

hagsbóta fyrir íbúa. Í áætluninni kemur fram að leggja eigi áfram áherslu á málefni barna 

og ungmenna með sérstakri áherslu á börn sem eiga foreldra sem glíma við 

langtímavanda. Fylgjast á með þjónustuþörf fyrir börn og ungmenni með það að 

markmiði að bregðast við áhrifum sem kreppan getur haft á þau. Í skýrslunni segir að 

unnið verði að því að samþætta þjónustu með það að markmiði að bæta lífsgæði og auka 

sjálfstæði fólks með fötlun. Í áætluninni kemur fram að skipa eigi starfshóp sem geri 

tillögur um hvernig hægt sé að samþætta þjónustu við fatlað fólk enn frekar. 

(Reykjavíkurborg, 2012). 

Í starfs- og fjárhagsáætlun Velferðarsviðs fyrir árið 2012 kemur einnig fram að 

leggja eigi áherslu á að Reykjavík veiti kærleiksríka og hvetjandi velferðarþjónustu þar 

sem allir hafi í sig og á og hafi þak yfir höfuðið. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 9. Stefnukort Velferðarsviðs 2012. 
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Velferðarsvið leggur mikla áherslu á að þróa og styrkja þjónustu við börn í borginni, 

á þjónustumiðstöðvum og hjá Barnavernd. Stefnt er að því að bæta hæfni foreldra og 

styðja þá til að takast á við vanda barna sinna meðal annars með námskeiðum og 

stuðningi inn á heimili fólks. Í áætlun Velferðarsviðs 2012 kemur fram að unnið verði að 

stefnumótun í málefnum ungs fólks, 16 ára og eldri. Þar kemur fram að hluti barna á 

aldrinum 16 – 18 ára taki ekki virkan þátt í samfélaginu. Leggja þurfi áherslu á að styrkja 

þjónustu við þessi ungmenni með það að markmiði að öll börn í þeim hópi þroskist með 

þátttöku í námi og vinnu. Ein af megináherslunum er að þróa dagþjónustu fyrir fatlað 

fólk frá 16 ára aldri og vinna að notendastýrðri persónulegri aðstoð. (Reykjavíkurborg, 

2012). 

Aukist hefur samstarf á milli heilsugæslu og þjónustumiðstöðva og hafa nú þegar 

verið gerðir samstarfssamningar milli heilsugæslu og þjónustumiðstöðva og annarra 

stofnana sem vinna að málefnum barna. Leggja á áfram áherslu á að efla samstarf milli 

heilsugæslu, barnaverndar og velferðar- og skólaþjónustu (Reykjavíkurborg, 2012). 

Barnavernd Reykjavíkur ber ábyrgð á framkvæmd stefnu í barnaverndarmálum í 

borginni og vinnur náið með skólum og þjónustumiðstöðvum borgarinnar. Áherslur í 

starfi Barnaverndar eru: nærþjónusta og samstarf, stuðningur inn á heimili, barnið í 

brennidepli og skilvirk og hröð greining mála (Reykjavíkurborg, e.d.-c). 

 

Velferðarsvið gerir starfs- og fjárhagsáætlun ár 

hvert sem er ætlað að vera leiðandi í starfsemi sviðsins. 

Fjárhagsrammi ársins 2012 er 11.581 milljónir króna. 

Mynd 10 sýnir hlutfallslega skiptingu útgjalda eftir 

þjónustuþáttum. Sjá má að búsetuúrræði vega þar 

þyngst eða um 19% af áætluðum útgjöldum sviðsins. 

Þar næst kemur fjárhagsaðstoð með 15% og síðan 

heimaþjónusta og húsaleigubætur með um 13%. 

Samanlagður rekstur skrifstofa þjónustumiðstöðva, 

barnaverndar og aðalskrifstofu er 12%. Samningar, 

framlög og styrkir um 10%.  

Félagsmiðstöðvar og þjónustuíbúðir taka til sín 7% 

og annar rekstur samanlagt um 12% (Reykjavíkurborg, 

2012). 
 Mynd 10. Skipting fjármagns eftir 

þjónustuþáttum 2012. 
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Á mynd 11 má sjá skiptingu útgjalda 

Velferðarsviðs eftir starfseiningum. Fjármagnið skiptist 

þannig að 70% fer í gegnum þjónustumiðstöðvar 

sviðsins og vegur þar þyngst hlutur fjárhagsaðstoðar og 

húsaleigubóta. Þjónustumiðstöð Laugardals og Háaleitis 

er með umfangsmestu þjónustuna eða um 19% af 

fjármagni sviðsins. Til skrifstofu Velferðarsviðs fara um 

16%, til þjónustumiðstöðvar Miðborgar og Hlíða fara 

15%, til þjónustumiðstöðvar Breiðholts fara 12%. Til 

þjónustumiðstöðvar Grafarvogs- og Kjalarness fara um 

10%, 7% til þjónustumiðstöðvar Árbæjar og Grafarholts 

og um 6% til Vesturgarðs. Umfang Barnaverndar 

Reykjavíkur er um 4%. (Reykjavíkurborg, 2012).   

Mynd 11. Skipting fjármagns eftir 

starfseiningum 2012. 
  

Unnið verður markvisst áfram að endurskoðun á starfsemi Velferðarsviðs og 

forgangsröðun fjármagns og þjónustu til hagsbóta fyrir þá sem mest þurfa á þjónustu og 

aðstoð að halda (Reykjavíkurborg, 2012). 

Velferðarsvið ber ábyrgð á rekstri þjónustumiðstöðva Reykjavíkurborgar og 

starfseininga sem undir þær heyra. Sviðið vinnur með velferðarráði og 

barnaverndarnefnd og sinnir málefnum þeirra. Þjónustumiðstöðvar í hverfum borgarinnar 

sjá að mestu um framkvæmd velferðarþjónustu. Þær setja sér markmið í starfsáætlunum 

sínum sem endurspegla áherslur fagráðanna og Velferðarsviðs. Velferðarsvið sér einnig 

um rekstur margs konar miðlægrar þjónustu þvert á borgina, svo sem hjúkrunarheimila 

og sérhæfðra heimila fyrir börn og fullorðna. Ennfremur ber sviðið ábyrgð á 

átaksverkefnum vegna endurhæfingar fólks og þróunar þess, heildstæðu forvarnarstarfi í 

Reykjavík og inntöku í húsnæðis- og stuðningsúrræði. Á aðalskrifstofu Velferðarsviðs 

eru eftirfarandi einingar: Skrifstofa sviðstjóra Velferðarsviðs, skrifstofa velferðarmála, 

skrifstofa fjármála og reksturs og mannauðsþjónusta. Lögfræðiþjónusta heyrir beint undir 

sviðstjóra (Reykjavíkurborg, e.d.-d).  
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4.4 Aðdragandi að stofnun þjónustumiðstöðva 

Í tengslum við þátttöku Reykjavíkurborgar í verkefnum á grundvelli laga um 

reynslusveitarfélög nr. 82/1994 kom fram sú hugmynd að setja á stofn sérstaka 

hverfismiðstöð í Grafarvogi þar sem ólíkir fagaðilar ynnu saman að verkefnum á sviði 

félags- og skólaþjónustu, löggæslu, íþrótta- og tómstundamála og heilbrigðisþjónustu.  

Markmiðið með lögunum var að gera tilraun til að hafa áhrif á verkaskiptingu milli 

ríkisins og sveitarfélaga á Íslandi í þeim tilgangi að auka hlut hinna síðarnefndu. 

Tilgangur laganna var að gera tilraun til að efla sveitarstjórnarstigið með yfirfærslu 

verkefna og auka svigrúm til að haga framkvæmd og fjármögnum þeirra. Auka átti 

sjálfsstjórn sveitarfélaga, gera þeim kleift að laga stjórnsýslu sína betur að staðbundnum 

aðstæðum og tryggja betri nýtingu fjármagns hins opinbera. Hugmyndin þar að baki var 

að sveitarfélög væru betur til þess fallin að veita opinbera þjónustu vegna nálægðar 

sinnar við íbúana og þekkingu á aðstæðum. Þau ættu því að geta veitt betri og 

hagkvæmari þjónustu (Lög um reynslusveitarfélög nr. 82/1994) . 

Ráðinn var verkefnastjóri sem var starfsmaður Félagsþjónustunnar í Reykjavík en 

hann fékk það hlutverk að móta hugmyndir og koma með tillögur til borgarráðs um 

hverfismiðstöð. Á undirbúningstímanum fór af stað ákveðin grasrótarvinna og voru 

myndaðir tveir hópar. Annar var skipaður fagaðilum frá ýmsum stofnunum sem veittu 

íbúum Grafarvogs þjónustu, svo sem skólaskrifstofu Reykjavíkur (sem þá hét), 

Félagsmálastofnun, Dagvist barna, Íþrótta- og tómstundaráði og heilsugæslunni í 

Grafarvogi. Í hinum hópnum áttu sæti íbúar í hverfinu sem tengdust ýmsum 

félagasamtökum auk fulltrúa stofnana í hverfinu. 

Tillögur að rekstri sérstakrar hverfismiðstöðvar voru lagðar fyrir borgarráð og 

samþykktar í desember 1996. Í greinargerð með tillögu um stofnun hverfismiðstöðvar 

kom fram að markmiðin væru að: 

 Bæta og hagræða þjónustu við íbúa Grafarvogs með því að samræma opinbera 

þjónustu í hverfinu. 

 Auka lýðræði með því að veita íbúum, félagasamtökum og starfsmönnum aukin 

áhrif á nánasta umhverfi og skipulag þjónustu Reykjavíkurborgar í hverfinu 

 Skipuleggja samstarfsverkefni og samþætta þjónustu ríkis og borgar í hverfinu. 
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Niðurstaðan varð sú að verkefni miðstöðvarinnar skyldu verða: 

 Öll hverfisþjónusta Félagsþjónustunnar og auk þess þjónusta við aldraða, 

unglinga, fatlaða ásamt ráðgjöf við áfengissjúka en hins vegar ekki mál sem 

leggja þarf fyrir barnaverndarnefnd skv. barnaverndarlögum. 

 Sálfræðiþjónusta og ráðgjöf við grunn- og leikskóla auk þjónustu við dagmæður, 

gæsluvelli, innritun og biðlista á leikskóla. 

 Ný þjónusta á sviði íþrótta-, tómstunda- og menningarmála sem felist í því að 

efla samstarf og samráð á milli einstaklinga, félagasamtaka, stofnana og 

fyrirtækja í hverfinu um uppbyggilegt íþrótta-, tómstunda- og menningarstarf. 

 

Í kjölfarið var samþykkt að stofna sérstaka hverfisnefnd sem væri stjórnarnefnd 

miðstöðvarinnar og hefði sama rétt í stjórnkerfi borgarinnar og aðrar fastar nefndir 

hennar. Miðgarður var síðan formlega opnaður 13. september 1997 (Regína 

Ásvaldsdóttir og María Rúnardóttir, 2001).  

Þegar Miðgarður hafði verið starfræktur um tíma voru gerðar fjölmargar kannanir og 

úttektir á starfseminni bæði meðal viðskiptavina og starfmanna. Gallup gerði könnun á 

starfsemi Miðgarðs árið 1999 sem var í þrennu lagi. Tekin voru viðtöl við 

hverfisnefndarfulltrúa og rýnihópur var settur á fót þar sem viðhorf og reynsla 

samstarfsaðila af starfinu var könnuð. Einnig var gerð viðhorfskönnun meðal 1000 íbúa í 

Grafarvogi og loks var gerð þjónustukönnun meðal 95 viðskiptavina Miðgarðs. 

Niðurstöður sýndu að íbúar voru almennt ánægðir með Miðgarð og þá þjónustu sem þar 

var veitt. Helstu gallar starfseminnar fólust, að mati viðmælenda í rýnihópum, í því að 

Miðgarður hefði ekki fullt forræði yfir þeim málaflokkum sem sneru að verksviði 

stofnunarinnar sem skapaði togstreitu í samstarfi við aðrar stofnanir. Viðmælendur töldu 

einnig að starfsemi Miðgarðs mætti aukast enn frekar og að fleiri málaflokkar ættu að 

vera á hans könnu (PricewaterhouseCoopers, 2000). Niðurstaða matsskýrslunnar var sú 

að tilraunin í Miðgarði hefði orðið til þess að bæta stjórnsýslu á svæðinu og að ánægja 

íbúa með breytingarnar væri mikil. Auk þess væri meðalkostnaður á skjólstæðing lægri 

með tilkomu hverfismiðstöðvarinnar (Regína Ásvaldsdóttir, María Rúnarsdóttir, 2001). 

Starfsemin í Miðgarði lagði línurnar fyrir þróun í þjónustu Reykjavíkurborgar næstu 

árin. Á árunum 1999 til 2002 tók borgarhlutaskipting Reykjavíkur og starfsemi 

hverfisráða nokkrum breytingum. Reykjavíkurborg samþykkti árið 2001 að koma á fót 

öðru tilraunaverkefni um samþætta og hverfisbundna þjónustu með starfsemi Miðgarðs 
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sem fyrirmynd. Vesturgarður, fjölskyldu- og skólaþjónusta tók til starfa 1. mars 2002 í 

Vesturbænum og tók við verkefnum frá fjórum borgarstofnunum (Greinargerð um 

Vesturgarð, 2003). 

Til að fylgja eftir áformum um bætta þjónustu var Stjórnkerfisnefnd skipuð 1. júlí 

2002 samkvæmt ákvörðun borgarráðs. Stjórnkerfisnefnd var ætlað að gera tillögur um 

breytingar á stjórnkerfi Reykjavíkurborgar með tilliti til stefnu borgaryfirvalda um 

íbúalýðræði og hverfistengda þjónustu. Auk þess áttu tillögurnar að miða að því að gera 

stjórnkerfi borgarinnar opnara og gegnsærra og kanna möguleika á nýtingu rafrænnar 

stjórnsýslu til að greiða fyrir aðgangi almennings að upplýsingum (Reykjavíkurborg, 

2004). 

Stjórnkerfisnefnd lagði til að kannað yrði hvernig mætti enn frekar efla 

hverfabundna þjónustu og samþætta verkefni með stofnun þjónustumiðstöðva í hverfum 

borgarinnar. Undirbúningur að stjórnkerfisbreytingum hófst hjá borgaryfirvöldum í 

Reykjavík árið 2002. Hann var margþættur og fól meðal annars í sér ferðalög 

starfsmanna borgarinnar til að kynna sér hvernig best yrði staðið að breytingunum. Horft 

var sérstaklega til Christchurch á Nýja Sjálandi og til Norðurlanda. Í kjölfarið var settur á 

fót vinnuhópur með það að markmiði að greina stöðuna og meta hvað betur mætti fara í 

upplýsingagjöf og þjónustu við viðskiptavini borgarinnar. Auk þess var markmiðið að 

hópurinn kæmi með tillögur um bætta þjónustu hjá Reykjavíkurborg. Í hópnum voru 

starfsmenn frá mörgum stofnunum og sviðum borgarinnar  

Í lok ársins 2002 sendi vinnuhópurinn frá sér skýrsluna, Bætt þjónusta við 

viðskiptavini Reykjavíkurborgar, en í skýrslunni er greint frá hugmyndum vinnuhópsins. 

Í skýrslunni kom fram tillaga um að fyrst yrði aðallega unnið að hugarfarsbreytingum 

starfsmanna til að bæta þjónustuna við viðskiptavini borgarinnar og að innleiða þá 

hugmyndafræði að starfsmenn borgarinnar líti á sig sem eina heild með sameiginlegt 

markmið. Í kjölfarið yrði komið á þjónustumiðstöðvum í fjórum hverfum borgarinnar 

(Halldóra Gunnarsdóttir, 2002). 

Vinnuhópurinn fjallaði einnig um mikilvægi samvinnu og samstarfs á milli 

miðstöðvanna til að finna sem bestar leiðir til að ná árangri. Einnig voru raktir helstu 

kostir og gallar við stofnun og rekstur þjónustumiðstöðva. Kostirnir voru fyrst og fremst 

að borgarbúum gæfist kostur á heildstæðari þjónustu og að hverfavitund og ímynd 

hverfanna myndi styrkjast. Auk þess að með samanburði milli miðstöðva (e. 

benchmarking) væri kominn grunnur að ákveðinni samkeppni sem ætti að leiða til betri 

þjónustu við borgarbúa. Helstu gallar, fyrir utan kostnaðarauka, að mati hópsins sneru að 
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ákveðnu flækjustigi innan stjórnsýslunnar varðandi ábyrgð og framkvæmd einstakra 

þjónustuþátta (Halldóra Gunnarsdóttir, 2002). 

Í tillögu um stofnun þjónustumiðstöðva kemur fram að eitt af mikilvægustu 

hlutverkum þeirra sé að stuðla að og styrkja grasrótarstarf sem ætlað sé að auðga mannlíf 

og menningu í hverfum borgarinnar. Stuðningur við slíkt starf sé mjög mikilvægur. 

Íþróttafélög eru nefnd sem dæmi um slíkt grasrótarstarf. Talað er um að þau gegni 

lykilhlutverki í uppeldisstarfi margra barna og einnig ýmis tómstunda- og 

menningarstarfsemi sem rekin sé af frjálsum félagasamtökum og einkaaðilum. Þar segir 

einnig að hverfisráð hafi mjög mikilvægu hlutverki að gegna þar sem hlutverk þeirra sé 

að stuðla að hverfabundnu samráði og stefnumótun. Í tillögunni er gert ráð fyrir að 

þjónusta við hverfisráð verði í höndum þjónustumiðstöðva, þannig styrkist tengsl á milli 

borgarkerfis og íbúa (Reykjavíkurborg, 2004). 

Í lok janúar 2003 samþykkti borgarráð tillögu borgarstjóra um að útfærðar yrðu 

hugmyndir um að stofna og starfrækja þjónustumiðstöðvar í hverfum borgarinnar. Í 

framhaldinu skipaði borgarstjóri stýrihóp sem í sátu fulltrúar frá fagsviðum borgarinnar. 

Hópurinn skilaði tillögum til stjórnkerfisnefndar um miðjan desember 2003 

(Reykjavíkurborg, 2004). Stýrihópurinn setti fram tvo valkosti um verkefni 

þjónustumiðstöðva. Stjórnkerfisnefnd byggði tillögu sína á valkosti 1 en sá valkostur fól í 

sér lágmarksbreytingar á skipulagi og fyrirkomulagi en þótti að sama skapi líklegur til að 

ná þeim mikilvægu markmiðum sem stefnt var að með stofnun þjónustumiðstöðva. Sú 

leið var einnig talin eðlilegt framhald af þeirri tilraun sem gerð hafði verið í Grafarvogi 

1997. 

Árið 2004 samþykkti borgarráð að leggja til við borgarstjórn að stjórnkerfisnefnd 

yrði falið að undirbúa stofnun þjónustumiðstöðva í hverfum borgarinnar.  

Markmiðið með stofnun þjónustumiðstöðva var: 

 Aðgengilegri þjónusta, íbúar geti snúið sér á einn stað með erindi sín. 

 Markvissari þjónusta með samþættingu verkefna. 

 Búa borgina undir framtíð, meðal annars að taka við fleiri verkefnum frá 

ríkinu. 

 Betri samstarfsaðilar í hverfum við íbúa, frjáls félagasamtök og aðra 

grasrótarstarfsemi.  

(Reykjavíkurborg, 2004) 
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Til grundvallar stofnun þjónustumiðstöðva voru innlendar rannsóknir á 

forvarnastarfi og stefnumótun og rannsóknir sem styðja þá kenningu að efling 

nærsamfélagsins og stuðningur við hverfin tengist árangri á sviði forvarna og auknu starfi 

með börnum og ungmennum (Reykjavíkurborg, 2004). 

Samkvæmt tillögu stjórnkerfisnefndar skulu þjónustumiðstöðvarnar verða sex talsins 

en gert er ráð fyrir að um áfangaskiptingu verði að ræða. Tillögur um þjónustusvæði 

þjónustumiðstöðvanna eru í samræmi við hverfaskiptingu en gert er ráð fyrir að fleiri 

hverfum verði þjónað af einni þjónustumiðstöð í hagkvæmnisskyni. Gert er einnig ráð 

fyrir að gerðir verði þjónustusamningar við miðstöðvarnar um verkefni sem önnur svið 

Reykjavíkurborgar hafa sinnt. Þegar þjónustumiðstöðvarnar voru loks stofnsettar í júlí 

2005 tilheyrðu þær Þjónustu- og rekstrarsviði en því var ætlað var að fylgja eftir stefnu 

borgarinnar um aukna og bætta þjónustu (Reykjavíkurborg, 2004).  

Tillagan um stofnun þjónustumiðstöðva gerði ráð fyrir að stjórnkerfisnefnd fengi 

umboð til að kanna frekari samþættingu á opinberri þjónustu í viðræðum við viðkomandi 

ráðuneyti. Í tillögunum er einnig fjallað um nauðsyn þess að samþætta í meira mæli 

þjónustu við atvinnulausa því þau mál gætu skarast á milli stofnana. Einnig er fjallað um 

að samstarfsfletir heilsugæslunnar og þjónustumiðstöðva séu miklir auk kirkju og 

lögreglu (Reykjavíkurborg, 2004).  

Þjónustu- og rekstrarsvið, tók til starfa í stjórnkerfi Reykjavíkurborgar í febrúar 

2005. Því var ætlað að fylgja eftir stefnu borgarinnar um aukna og bætta þjónustu. Sviðið 

fór með miðlæga ábyrgð og forystu á umbótum í þjónustu og rekstri og þætti er tengdust 

framkvæmd útboða, rekstri og innkaupum. Eitt af verkefnunum var umsjón með 

undirbúningi að stofnun þjónustumiðstöðva árið 2005 en þær tilheyrðu því sviði 

(Reykjavíkurborg, 2005). Starfsemi þjónustumiðstöðvanna fluttist undir Velferðarsvið 2. 

maí 2007 eftir að tillaga hafði verið borin upp af nýjum meirihluta (Reykjavíkurborg, 

2005a).  

Á árinu 2005 var farið í greiningu á umbótum á þjónustu í kjölfar 

stjórnkerfisbreytinganna. Greining á þeirri vinnu fékk nafnið Áttavitar að framúrskarandi 

þjónustu. Áttavitarnir voru kynntir á námskeiðum sem haldin voru á öllum sviðum 

borgarinnar á árunum 2005 til ársins 2007. Áhersla var lögð á að stjórnendur tækju þátt í 

námskeiðunum og sýndu gott fordæmi með því að tileinka sér vinnulag og 

hugmyndafræði Áttavitanna. Hugsunin var sú að allir starfsmenn borgarinnar væru í 

þjónustustörfum ekki bara framlínustarfsmenn. Áttavitarnir taka mið af fimm 
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þjónustuþáttum en það eru viðmót og framkoma, áreiðanleiki, viðbragsflýtir, ásýnd og 

traust. Voru Áttavitar taldir vera góður grunnur að þjónustustefnu Reykjavíkurborgar en 

þeir eru: 

1) Við tökum hlýlega á móti viðskiptavinum 

2) Við sinnum viðskiptavinum fljótt og vel 

3) Við vinnum saman og vísum engum erindum frá 

4) Við komum fram við viðskiptavini af virðingu 

5) Við gætum trúnaðar við viðskiptavini 

6) Við leitum lausna og leiða í þágu viðskiptavina 

7) Við tökum við ábendingum og kvörtunum viðskiptavina 

8) Við berum virðingu fyrir ásýnd okkar og umhverfi 

 

Verklagsreglum og verkferlum um framlínuþjónustu sem til voru á sviðum 

borgarinnar var safnað saman og í framhaldinu voru nýjar verklagsreglur gefnar út og 

þær innleiddar á starfsdögum. Í fræðsluáætlun fyrir framlínufólk kemur fram að innleiða 

eigi Áttavitana á allar starfstöðvar borgarinnar (Reykjavíkurborg, 2006). 

Þjónustu- og rekstrarsvið leggur áherslu á að vera í forystuhlutverki á sviði þjónustu 

og reksturs með skýra þjónustustefnu og markvissa fjármálastjórn að leiðarljósi. Sviðið 

leggur jafnframt áherslu á markvissa og árangursmiðaða stjórnun og fagleg vinnubrögð 

starfsmanna með það að markmiði að veita viðskiptavinum bestu fáanlega þjónustu 

(Reykjavíkurborg, 2006). 

4.5 Þjónustumiðstöðvar í Reykjavík 

Á þjónustumiðstöð fer framkvæmd velferðarþjónustu Reykjavíkurborgar fram. Þar 

starfar þverfaglegur hópur og má þar nefna sérkennsluráðgjafa, leikskólaráðgjafa, 

félagsráðgjafa, sálfræðinga, kennsluráðgjafa og tómstundaráðgjafa/frístundaráðgjafa. 

Þjónustumiðstöðvar eru í sex hverfum borgarinnar.  

Þjónustumiðstöð Breiðholts,  

Þjónustumiðstöð Árbæjar og Grafarholts,  

Þjónustumiðstöð Grafarvogs og Kjalarnes – Miðgarður,  

Þjónustumiðstöð Vesturbæjar – Vesturgarður,  

Þjónustumiðstöð Miðborgar og Hlíðar 

Þjónustumiðstöð Laugardals- Háaleitis og Bústaða.  

 (Reykjavíkurborg, e.d.-d).  
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Íbúasamsetning er mismunandi eftir hverfum borgarinnar en fjöldi íbúa í Reykjavík 

þann 8. febrúar 2011 var 118.898 og fjöldi barna á aldrinum 0 – 18 ára var 27.392. Sjá 

má í töflu 1 fjölda íbúa eftir hverfum (Hagstofa Íslands, 2011). 

Tafla 1. Fjöldi íbúa og barna í hverfum borgarinnar (2011) 

 FJÖLDI ÍBÚA 
FJÖLDI BARNA 

0 – 18 ÁRA 

Vesturbær 16.318  3.609 22% 

Miðborg og Hlíðar 19.644 3.243 17% 

Laugardalur, Háaleiti og Bústaðir 27.380 6.070 22% 

Breiðholt 20.563 4.863 24% 

Árbær og Grafarholt 15.970 4.451 28% 

Grafarvogur og Kjalarnes  18.706 5.121 27% 

Annað 317 35 11% 

4.6 Helstu verkefni þjónustumiðstöðva 

Hlutverk þjónustumiðstöðva er að sinna velferðarþjónustu við einstaklinga og fjölskyldur 

auk þess að sinna alhliða upplýsingamiðlun um þjónustu Reykjavíkurborgar. Hægt er að 

skila öllum umsóknum um þjónustu borgarinnar til miðstöðvanna sem bera ábyrgð á því 

að koma þeim í réttar hendur innan borgarkerfisins. Verkefni þjónustumiðstöðva eru 

margþætt og hafa, auk þess að vera með skilgreind þjónustuhlutverk við íbúa hverfisins, 

það verkefni að vera farvegur fyrir félagslega starfsemi innan hverfisins.  

 Þjónustumiðstöðvar sinna skóla- og sérfræðiþjónustu og félagsþjónustu við íbúa á 

grundvelli laga um þjónustu sveitarfélaga. Þar er veitt félagsleg ráðgjöf, sálfræði- og 

kennsluráðgjöf vegna leik- og grunnskólabarna auk ýmiskonar frístundaþjónustu. 

Sérfræðingar þjónustumiðstöðva gera sálfræðilegar athuganir á nemendum, meðal annars 

vegna gruns um þroskafrávik. Jafnframt er unnið að margskonar úrræðum og 

skólaþróunarverkefnum. Þjónustumiðstöðvar bera ábyrgð á framkvæmd forvarnastefnu 

Reykjavíkurborgar (Reykjavíkurborg, e.d.-d) 
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4.6.1 Skóla‐ og sérfræðiþjónusta fyrir börn og ungmenni 

Sérfræðiþjónusta skóla veitir ráðgjöf til starfsfólks skóla og leikskóla, foreldra og 

nemenda eftir þörfum. Þarfir barnanna geta verið afar misjafnar enda um breiðan hóp af 

börnum að ræða. Sum þeirra eru með alvarlega fötlun, önnur með vægari frávik. 

Erfiðleikarnir snúa oft að skerðingu á færni barna til námsástundunar, samskipta og 

hegðunar. Markmið sérfræðiþjónustu er að veita markvissa og heildstæða þjónustu á 

þverfaglegum grunni til að mæta sérþörfum barna og fjölskyldna þeirra 

(Reykjavíkurborg, e.d.-e). 

Í lögum um leikskóla (21. gr. 2008) er þess getið að á vegum sveitarfélaga skuli 

rekin sérfræðiþjónusta fyrir leikskóla. Í sérfræðiþjónustu felst annars vegar stuðningur 

við leikskólabörn og fjölskyldur þeirra og hins vegar stuðningur við starfsemi leikskóla 

og starfsfólk þeirra. Sveitarfélög ákveða fyrirkomulag sérfræðiþjónustu en skulu stuðla 

að því að hún geti farið fram innan leikskóla. Þá geta sveitarfélög sameinast um slíkan 

rekstur eða gert þjónustusamninga við önnur sveitarfélög, stofnanir eða aðila sem veita 

þá þjónustu sem þörf er fyrir hverju sinni. Ráðherra setur reglugerð um sérfræðiþjónustu 

leikskóla í samráði við Samband íslenskra sveitarfélaga. Í lögum um leikskóla segir að 

börn sem þurfa sérstaka aðstoð og þjálfun að mati viðurkenndra greiningaraðila eigi rétt á 

slíkri þjónustu innan leikskólans og að hún fari fram undir handleiðslu sérfræðinga. Á 

vegum sveitarfélaga skulu starfa sérfræðingar í leikskólamálum er veita leikskólum 

ráðgjöf og stuðning við nýbreytni og skólaþróun auk þess að sjá um eftirlit (Lög um 

leikskóla, 2008). 

Í 40. gr. grunnskólalaga segir að sveitarfélög skuli tryggja að sérfræðiþjónusta sé 

veitt í grunnskólum. Þau ákveði fyrirkomulag þjónustunnar og eigi að stuðla að því að 

hún fari fram innan grunnskóla. Í sérfræðiþjónustu felst annars vegar stuðningur við 

nemendur og fjölskyldur þeirra og hins vegar stuðningur við starfsemi grunnskóla og 

starfsfólk þeirra. Í grunnskólum skal frá upphafi skólagöngu nemenda unnið að 

forvarnastarfi með skimunum og athugunum á nemendum til að tryggja þeim kennslu og 

námsaðstoð við hæfi. Auk þess skal fara fram greining á nemendum sem eiga í sálrænum 

eða félagslegum erfiðleikum sem hafa áhrif á nám þeirra. Samkvæmt grunnskólalögum 

geta foreldrar nemenda óskað eftir greiningu, auk þess sem skólastjóri, kennarar eða 

starfsmenn heilsugæslu geta lagt fram ósk um greiningu í samráði við og með samþykki 

þeirra. Sérfræðiþjónusta sér um að greining fari fram, skilar tillögu til skólastjóra um 

hvernig skuli bregðast við, fylgist með úrbótum og metur árangur. 

Skólastjóri skal samræma innan hvers skóla störf þeirra sem sjá um málefni einstakra  
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nemenda er lúta að sérfræðiþjónustu, námsráðgjöf og skólaheilsugæslu með stofnun 

nemendaverndarráðs. Jafnframt skal stuðla að samráði við félagsþjónustu sveitarfélags 

og barnaverndaryfirvöld vegna málefna einstakra nemenda eftir því sem þurfa þykir. 

Sveitarfélög sem reka grunnskóla skulu hafa frumkvæði að samstarfi 

sérfræðiþjónustu, félagsþjónustu, barnaverndaryfirvalda og heilbrigðisþjónustu innan 

sveitarfélagsins vegna nemenda með sérþarfir og langvinn veikindi. Sveitarfélög skulu 

einnig hafa frumkvæði að samstarfi sérfræðiþjónustu við aðila sem bjóða upp á sérhæfð 

greiningar- og meðferðarúrræði á vegum ríkisins vegna einstakra nemenda.Við 

framkvæmd sérfræðiþjónustu skulu sveitarfélög leggja áherslu á góð tengsl leikskóla, 

grunnskóla og framhaldsskóla með samfellu í skólastarfi að leiðarljósi. Ráðherra setur 

reglugerð um sérfræðiþjónustu og starfsemi nemendaverndarráða í samráði við Samband 

íslenskra sveitarfélaga (Lög um grunnskóla, 2008).  

4.6.1.1 Starfshópur um skólaþjónustu 2010 

Árið 2010 skipaði sviðstjóri Velferðarsviðs starfshóp um skólaþjónustu á 

þjónustumiðstöðvum með það að markmiði að móta tillögur um jafnara aðgengi að 

sérfræðiþjónustu og gera verkferla um aukið flæði þekkingar á milli þjónustumiðstöðva. 

Hópnum var meðal annars einnig falið að kortleggja fyrirkomulag kennsluráðgjafar í 

hverfum og skoða hlutverk kennsluráðgjafar í ljósi laga og reglugerða. Í hópnum störfuðu 

fulltrúar þjónustumiðstöðva, skólastjóra, Menntasviðs og skrifstofu Velferðarsviðs 

Niðurstöður starfshópsins miðuðu fyrst og fremst að því að bæta og þróa skólaþjónustuna 

í hverfum borgarinnar. Meðal þess sem kemur fram í niðurstöðum hópsins er að 

gegnsæjar reglur verði notaðar við úthlutun fjármagns til sérfræðiþjónustu 

þjónustumiðstöðva sem verði endurskoðaðar árlega með tilliti til fjölda skólabarna, 

þjónustuþarfa og sérfræðiþekkingar. Reglurnar taki meðal annars mið af lýðfræði og 

félagsgerð hvers hverfis, fjölda skóla, fjölda barna, fjölda fatlaðra barna og fjölda barna 

með greiningu. Að auka þurfi samvinnu og samráð milli fagaðila hjá hverri 

þjónustumiðstöð og að námskeið sem í boði eru fyrir börn og foreldra í 

þjónustumiðstöðvum verði opin öllum, óháð búsetu í borginni. (Reykjavíkurborg, 

2011b). 
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4.6.1.2 Starfshópur um stuðningsþjónustu 2011 

Skipaður var starfshópur í mars 2011 sem ætlað var að endurskoða og koma með tillögur 

að breytingum og þróun á stuðningsþjónustu við börn og ungmenni. Í skýrslu 

starfshópsins frá október 2011 voru helstu niðurstöður þessar:  

 Auka þarf fræðslu til forsjáraðila  

 Bjóða þarf upp á sértæk námskeið fyrir börn og ungmenni í öllum hverfum 

borgarinnar.  

 Koma þarf á samræmdu og miðlægu skráningarkerfi á öll námskeið sem standa 

til boða þannig að notendur geti sótt þau óháð búsetu.  

 Gera þarf breytingar á fyrirkomulagi stuðningsþjónustu við börn og fjölskyldur 

þeirra, skammtíma- og langtímastuðningur verði samþættur og meira samstarf 

haft við fagaðila í þjónustumiðstöðvum.  

 Efla þarf samstarf Velferðarsviðs og Skóla- og frístundasviðs vegna barna með 

ýmsar raskanir á aldrinum 6–12 ára sem ekki geta nýtt þjónustu 

frístundaheimila og fá því ekki þjónustu við hæfi.  

 Efla þarf samstarf milli félagsmiðstöðva og starfsemi Unglingasmiðja vegna 

ungmenna sem gætu nýtt sér starfsemi félagsmiðstöðva með aukinni 

stuðningsþjónustu í starfinu og vinahópa.  

Starfshópurinn telur að með þessum tillögum verði betur tryggt að Reykvíkingar, 

óháð búsetu, njóti sömu þjónustu alls staðar, auk þess sem vettvangur verði skapaður 

fyrir alla borgarhluta til að miðla reynslu og þekkingu af sértækum úrræðum sem hafa 

verið þróuð og góð reynsla hefur verið af. Hópurinn telur að með tillögunum sé stuðlað 

að minna álagi á þjónustumiðstöðvum, þar sem aukin fræðsla, stuðningur, hópastarf og 

íhlutun þar sem við á, sé virk forvörn. Samræma þurfi skráningarkerfi námskeiða til að 

auka upplýsingaflæði, auka jafnvægi milli hverfa, auka hagkvæmni og bæta þjónustu við 

notendur. Fram kom í skýrslu hópsins að auka þyrfti samstarf á milli frístundamiðstöðva 

og þjónustumiðstöðva í öllum hverfum. Í skýrslunni kemur fram að starfsemi 

Unglingasmiðja er í stöðugri þróun og unnið sé samkvæmt hugmyndum um samræmda 

þjónustu, samstarf við ÍTR, öflugt hópastarf og einstaklingsmiðaðan stuðning 

(Reykjavíkurborg, 2011c). 

Starfshópur um málefni framhaldsskóla tók til starfa í nóvember 2011 en hann var 

stofnaður á grunni samkomulags Kennaraháskóla Íslands og mennta- og 

menningarmálaráðherra um endurskoðun á fyrirkomulagi skólastarfs í framhaldsskólum. 
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Eitt af þeim atriðum sem hópnum er ætlað að hafa að leiðarljósi er að tryggja aðgang að 

sérfræðiþjónustu, ráðgjöf og handleiðslu (Mennta- og menningarmálaráðuneytið, 2011). 

4.6.2 Félagsþjónusta  

Félagsþjónustu sveitarfélaga er ætlað að aðstoða þá sem eiga í félagslegum vanda auk 

þess að gegna fyrirbyggjandi hlutverki og koma í veg fyrir félagsleg vandamál, bæði hjá 

einstaklingum, fjölskyldum og hópum í þjóðfélaginu. Félagsþjónustan sinnir að mestu 

lögbundnum verkefnum sem kveðið er á um í margvíslegum lagabálkum s.s. lögum um 

félagsþjónustu sveitarfélaga, barnaverndarlögum, lögum um málefni aldraðra og fatlaðra, 

lögum um húsaleigubætur og húsnæðislögum (Reykjavíkurborg, 2005c). 

Samkvæmt lögum um félagsþjónustu nr. 40/1991 hafa sveitarfélög víðtækar skyldur 

til að veita íbúum sínum, sem á þurfa að halda, félagsþjónustu. Í lögunum er kveðið á um 

ákveðna þjónustuþætti sem veita á og það er ótvírætt að þeir fela í sér grunnþjónustu sem 

sveitarfélög geta ekki vikið sér undan að veita þeim sem á þurfa að halda. Þessir 

þjónustuþættir eru: 

 Félagsleg ráðgjöf 

 Fjárhagsaðstoð 

 Félagsleg heimaþjónusta 

 Aðstoð í húsnæðismálum 

Í lögunum er einnig kveðið á um sérstakar skyldur við ákveðna hópa sem eru taldir 

þurfa á sérstakri vernd og þjónustu að halda. Sérlög, þ.e. barnaverndarlög, lög um 

leikskóla, lög um húsnæðismál og lög um málefni fatlaðra, kveða nánar á um skyldur 

sveitarfélaga gagnvart þessum hópum. Þessar skyldur teljast líka til grunnþjónustu og 

eiga við um börn og unglinga, fatlaða, aldraða og áfengis- og vímuefnasjúka (Lög um 

félagsþjónustu sveitarfélaga, nr. 40/1991). 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar veitir ýmis konar stuðningsþjónustu þeim 

fjölskyldum og einstaklingum í Reykjavík sem á þurfa að halda við uppeldi og aðbúnað 

barna. Með stuðningsþjónustu er átt við þjónustu á borð við liðsmenn, tilsjónarmenn og 

persónulega ráðgjöf sem og stuðningsfjölskyldur en einnig félagslegan stuðning þ.e. 

stuðning við að rjúfa félagslega einangrun, stuðla að aukinni félagsfærni og aðstoð við að 

njóta menningar og félagslífs.  

Í 30. gr. laga um félagsþjónustu sveitarfélaga segir að Félagsmálanefnd sé skylt í 

samvinnu við foreldra, forráðamenn og aðra þá aðila sem hafa með höndum uppeldi, 

fræðslu og heilsugæslu barna og ungmenna, að gæta velferðar og hagsmuna þeirra í 
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hvívetna. Félagsmálanefnd skal sjá til þess að börn fái notið hollra og þroskavænlegra 

uppvaxtarskilyrða, t.d. leikskóla og tómstundaiðju. Einnig skal félagsmálanefnd gæta 

þess að aðbúnaði barna sé ekki áfátt og ekki séu þær aðstæður í umhverfi barna sem þeim 

stafar hætta af. Þar segir ennfremur að, að tilhlutan sveitarfélaga skuli vera skipulagt 

forvarnastarf í unglingamálum sem miði að því að beina athafnaþörf æskufólks á 

heillavænlegar brautir. Um önnur atriði, er lúta að þjónustu við unglinga, fer eftir lögum 

um æskulýðsmál, íþróttalögum, lögum um grunnskóla og lögum um vernd barna og 

ungmenna (Lög um félagsþjónustu sveitarfélaga, nr. 40/1991). 

Með því að vera með skipulagða, heildstæða félagsþjónustu leitast sveitarfélögin við 

að tryggja íbúum sínum félagslegt öryggi. Lögð er áhersla á að réttur íbúa sé alltaf ljós og 

einstaklingum sé ekki mismunað. Eitt af stóru verkefnum félagsþjónustu sveitarfélaganna 

að undanförnu hefur verið yfirfærsla á þjónustu við fatlað fólk frá ríki til sveitarfélaga og 

er rætt um frekari flutning verkefna á þessu sviði  

Sambands íslenskra sveitarfélaga sendi frá sér yfirlýsingu í kjölfar efnahagshrunsins 

um aukið samstarf vegna stöðu efnahagsmála. Í yfirlýsingunni segir meðal annars: 

  

Tryggja verður að grunnþjónusta hins opinbera skerðist ekki, þrátt fyrir 

tekjusamdrátt og kostnaðarhækkanir. Sveitarfélögin gegna afar 

mikilvægu hlutverki í velferðarþjónustunni á sviði fræðslu- og 

félagsþjónustu sem á tímum sem þessum er nauðsynlegt að njóti 

forgangs. 

 

 Í yfirlýsingunni er hvatning til sveitarfélaga um að þau endurskoði fjárhagsáætlanir 

sínar og geri aðgerðaáætlanir þar sem forgangsröðun verkefna miði að því að treysta 

stoðir grunnþjónustunnar (Samband íslenskra sveitarfélaga, 2007). 

4.6.3 Önnur þjónusta  

Auk lögbundinnar grunnþjónustu bjóða þjónustumiðstöðvarnar upp á ýmis 

þjónustutilboð fyrir börn og ungmenni og fjölskyldur þeirra, allt eftir aðstæðum hverju 

sinni. Úrræði eru að hluta hverfaskipt en önnur eru í boði óháð búsetu. Nokkur dæmi um 

þjónustutilboð: 

 Persónulegur ráðgjafi. Hlutverk hans felst meðal annars í að veita barni ráðgjöf 

og stuðning í þeim tilgangi að styrkja það félagslega, siðferðislega og 

tilfinningalega svo sem í sambandi við vinnu, menntun og tómstundir 
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 Tilsjón. Hlutverk tilsjónarmanns er fyrst og fremst fólgið í því að aðstoða foreldra 

við að sinna forsjár- og uppeldisskyldu sinni eftir því sem best hentar hag og 

þörfum barns. 

 Skammtímavistun á einkaheimili. Einkaheimili starfa fyrir Barnavernd 

Reykjavíkur og taka að sér börn í tímabundna vistun, oft með litlum eða engum 

fyrirvara.  

 Unglingaheimilið Hraunberg er skammtímavistun fyrir ungmenni á aldrinum 16 

– 19 ára sem geta ekki búið heima hjá sér á meðan verið er að finna þeim annað 

úrræði. 

 Breiðholtsskóli hefur boðið upp á úrræði sem nefnist Perlan, markmiðið er að 

veita börnum sem eiga við sértæka erfiðleika að etja tækifæri til að þroska 

félagsfærni í hópi samnemenda undir handleiðslu fullorðinna. Auk þess er 

markmiðið að styðja við uppeldishlutverk foreldra til að bæta líðan barnsins í leik 

og starfi. 

 Æsufell er úrræði fyrir börn í Fellaskóla og er með svipuðu sniði.  

 Ráðgjafinn heim. Úrræði fyrir börn með ADHD. 

 Hægt er sækja um stuðningsheimili fyrir unglinga og skammtímavistun á 

einkaheimili en sótt er um þessi úrræði í gengum inntökuteymi Velferðarsviðs, 

óháð búsetu.  

 Unglingasmiðjurnar Tröð og Stígur eru ætlaðar unglingum á aldrinum 13 – 16 

ára. Markmið starfsins er að leita lausna með unglingunum, styðja jákvæð 

félagsleg samskipti og stuðla að jákvæðari sjálfsmynd þeirra. 

 Fjölsmiðjan er endurhæfingarúrræði sem ætlað er ungu fólki á aldrinum 16 – 24 

ára sem stendur á krossgötum. Með þessu úrræði er leitast við að bjóða fjölbreytni 

í vinnu og námi sem auðveldar nemum að taka ákvörðun um framtíð sína að 

lokinni starfsþjálfun í Fjölsmiðjunni.  

 StarfsKRAFTUR er úrræði fyrir einstaklinga á aldrinum 16 – 18 ára sem hvorki 

stunda nám né vinnu. Markmiðið með úrræðinu er að hjálpa einstaklingum að 

finna lífi sínu farveg með starfsþjálfun. 

 

Að auki er boðið upp á ýmiskonar hópastarf, foreldrafærnimeðferð (PMT), kvíða- og 

reiðistjórnunarnámskeið og hugræna atferlismeðferð í hóp fyrir börn og ungmenni 

(Reykjavíkurborg, e.d.-f) 
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Í nýrri starfsáætlun Velferðarsviðs kemur fram að leggja eigi áherslu á að virkja 

fjölbreytileika í hverfum og kraft starfsmanna til að efla nærþjónustu með aukinni áherslu 

á virkni, þátttöku og samráð við íbúa. Leggja á áherslu á að viðhalda virkni 16 – 18 ára 

ungmenna, þróa úrræði sem mæta þörfum barna og ungmenna með sérstaka áherslu á 

aldurinn 16 – 18 ára en það er gert í tengslum við verkefnið Ungt fólk og atvinnulíf – inn 

á réttar brautir sem hófst árið 2010. Komið hefur í ljós að börn á aldrinum 16 – 18 ára 

detta mörg úr framhaldsskólum áður en 18 ára aldri er náð. Þessum hópi er hættara en 

öðrum við að lenda í félagslegri einangrun og neyslu. Fyrirhugað er að halda 

uppeldisnámskeið á árinu fyrir foreldra af erlendum uppruna en fjöldi íbúa í Reykjavík af 

erlendum uppruna hefur vaxið undanfarin ár og er nú 8,8% af íbúum borgarinnar. 

Foreldrar af erlendum uppruna hafa ekki getað notfært sér þau uppeldisnámskeið sem í 

boði eru í Reykjavík í sama mæli og íslenskir foreldrar þar sem ekki hefur verið boðið 

upp á túlkaþjónustu hingað til (Reykjavíkurborg, 2012). 

4.7 Forvarnastefna Reykjavíkurborgar 

Forvarnastefnan tekur til barna og ungmenna frá fæðingu til tvítugs, foreldra og allra sem 

að málefnum þeirra og uppeldi koma. Áhersla er á að forvarnir hefjist strax í barnæsku 

og séu heildstæðar og víðtækar og sameini krafta og störf borgarbúa og 

borgarstarfsmanna. Forvarnastefna Reykjavíkurborgar var samþykkt af borgarráði 20. 

desember 2005 og ná markmið stefnunnar til ársins 2010. Stefnan er byggð á 

rannsóknum um árangur og mat á forvarnastarfi og hefur mælanleg markmið sem verða 

metin og endurskoðuð reglulega. Við framkvæmd og útfærslu stefnunnar skal unnið út 

frá því leiðarljósi, markmiðum og leiðum sem um getur í stefnunni.  

Forvarnastefnan byggir annars vegar á almennum forvörnum sem ná til allra barna 

og ungmenna á aldrinum 0-20 ára og hins vegar sértækum forvörnum sem ná til 

einstaklinga og hópa sem eru í áhættu. Markmiðið er að draga úr neikvæðri 

frávikshegðun barna og unglinga svo sem vímuefnaneyslu, reykingum ofbeldi og 

afbrotum. Leggja á sérstaka áherslu á hóp barna sem eiga erfitt uppdráttar, tímabundið 

eða um lengri tíma. Einnig er tekið fram að sértækar forvarnir skulu beinast sérstaklega 

að börnum foreldra sem eiga sögu um erfiðleika svo sem afbrot eða vímuefnaneyslu eða 

eiga við félagslega og/eða fjárhagslega erfiðleika að etja. Forvarnastefna 

Reykjavíkurborgar er unnin undir forystu Forvarnanefndar. Velferðarsvið 

Reykjavíkurborgar ber ábyrgð á að stefnan verði innleidd og hefur einnig eftirlit með 
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framkvæmd hennar. Framkvæmd og nánari útfærsla er á ábyrgð þjónustumiðstöðva 

borgarinnar í samstarfi við íbúa, stofnanir, börn og ungmenni og foreldra þeirra og 

annarra sem koma að málefnum barna. Þjónustumiðstöðvar skulu vinna að markmiðum 

forvarnastefnunnar með því meðal annars að nýta sér upplýsingar um þá áhættuþætti sem 

þekktir eru og vinna markvisst gegn áhrifum þeirra (Reykjavíkurborg, 2005b). Ný 

forvarnastefna liggur ekki fyrir en hún er í endurskoðun og er ný stefna væntanleg árið 

2012. Samráðshópur um forvarnir er starfræktur hjá Reykjavíkurborg en hann 

samanstendur af starfsmönnum borgarinnar (Stefanía Sörheller, 3. apríl 2012 munnleg 

heimild). 

4.8 Rafræn Reykjavík 

Reykjavíkurborg leggur áherslu á að greiða götur viðskiptavina að þjónustu með þrenns 

konar aðgengi. Í fyrsta lagi með þjónustumiðstöðvum í hverfum borgarinnar. Í öðru lagi 

veitir Símaverið 4 11 11 11 upplýsingar og gefur samband við öll svið borgarinnar. 

Þriðja leiðin að þjónustu Reykjavíkurborgar er Rafræn Reykjavík og þar er að finna öll 

helstu umsóknareyðublöð um þjónustu sem borgin veitir (Reykjavíkurborg e.d.-g) 

4.9 Starfsemi Íþrótta- og tómstundaráðs Reykjavíkur (ÍTR)  

Íþrótta- og tómstundaráð starfar í umboði borgarráðs en ráðið mótar stefnu á sviði 

íþrótta- og tómstundamála Reykjavíkurborgar og gerir tillögur sem varða verksvið þess 

til borgarráðs. Jafnframt hefur íþrótta- og tómstundaráð eftirlit með að samþykktum þess 

og stefnumörkun sé fylgt. Íþrótta- og tómstundaráð er skipað sjö fulltrúum kjörnum af 

borgarstjórn og jafnmörgum til vara. Borgarstjórn kýs formann úr hópi kjörinna fulltrúa 

og skal hann vera borgarfulltrúi eða varaborgarfulltrúi.  

Íþrótta- og tómstundaráð hefur unnið að eflingu íþrótta- og tómstundastarfs í 

Reykjavík. Ráðið hefur samvinnu við þá aðila sem um slík mál fjalla og við félög sem 

hafa íþrótta- og tómstundamál á stefnuskrá sinni og hefur mótað stefnu um samstarf við 

þá aðila. Ráðið gerir tillögur til borgarráðs að gerð og staðsetningu nýrra 

íþróttamannvirkja og félagsmiðstöðva ásamt tillögum um rekstur þeirra eftir því sem við 

á. Það hefur jafnframt eftirlit með rekstri íþrótta- og æskulýðsmannvirkja sem eru í eigu 

Reykjavíkurborgar. Þá stuðlar það að eflingu hollrar tómstundaiðju meðal almennings í 

samstarfi við samtök borgarbúa svo og í samstarfi við aðrar borgarstofnanir.  



 

78 

Ungmennaráð hafa verið starfandi í hverfum Reykjavíkur síðan haustið 2001 að 

frumkvæði ÍTR. Í dag starfa átta ungmennaráð í jafnmörgum hverfum borgarinnar. 

Starfstími hvers ráðs er eitt ár í senn. Fulltrúar í ungmennaráðum eru nemendur á 

aldrinum 13 – 18 ára í grunn- og framhaldsskólum. Nemendaráð hvers skóla tilnefnir tvo 

fulltrúa en ungmennaráðin geta óskað eftir fleiri fulltrúum. Markmiðið með stofnun 

ungmennaráða er að skapa vettvang og leiðir til að gera ungmennum 18 ára og yngri 

kleift að koma skoðunum sínum og tillögum á framfæri. Auk þess að veita þátttakendum 

í ráðunum, fræðslu og þjálfun í lýðræðislegum vinnubrögðum (Reykajvíkurborg, e.d.-h). 

Starfrækt eru frístundaheimili fyrir 6 – 9 ára börn í öllum grunnskólum borgarinnar. 

Þau bjóða upp á fjölbreytt tómstundastarf þegar hefðbundnum skóladegi lýkur. 

Frístundamiðstöðvar borgarinnar eru sex talsins. Starfsvettvangur frístundamiðstöðva er 

frítími allra borgarbúa en megináherslan er lögð á starf barna og unglinga á aldrinum 13 

– 16 ára. Fjórir frístundaklúbbar eru í Reykjavík fyrir börn og unglinga með fötlun, á 

aldrinum 10 – 16 ára. Klúbbarnir eru opnir eftir að skóladegi lýkur. Markmiðið er að 

bjóða upp á fjölbreytt og spennandi frístundatilboð. Frístundamiðstöðin Kringlumýri er 

þekkingarmiðstöð í málefnum barna og unglinga með fötlun. 

Félagsmiðstöðvar hafa verið starfræktar í Reykjavík frá árinu 1974. Þær voru í fyrstu 

hugsaðar fyrir alla aldurshópa en starfsemin beinist aðallega að ungmennum í efstu 

bekkjum grunnskóla. Með stofnun Skóla – og frístundasviðs í september 2011 færðist allt 

tómstunda- og frístundastarf, þar á meðal starfsemi félagsmiðstöðva yfir til hins nýja 

sviðs. Markmiðið með þessum flutningi verkefna var meðal annars að samþætta þjónustu 

við börn. (Reykjavíkurborg, 2011d). 

4.10 Hverfisráð 

Hverfisráð eru starfandi í 10 hverfum borgarinnar og eru skipuð fimm fulltrúum kosnum 

af borgarstjórn og jafn mörgum til vara. Borgarstjórn kýs formann úr hópi kjörinna 

nefndarmanna. Hverfisráð eru vettvangur samráðs íbúa, félagasamtaka, atvinnulífs og 

borgaryfirvalda, og eru þau virkir þátttakendur í allri stefnumörkun hverfanna. Hlutverk 

þeirra er að stuðla að hvers konar samstarfi innan hverfis, móta stefnu og gera tillögur til 

borgarráðs sem varða verksvið þeirra. Þá geta hverfisráð gert tillögur um samræmingu á 

þjónustu borgarstofnana í einstökum hverfum (Reykjavíkurborg e.d.-i).  
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4.11 Sértakar ráðstafanir í þjónustu við börn og ungmenni 

Haustið 2008 tóku þau fagsvið og stofnanir borgarinnar sem sérstaklega vinna 

með börnum og ungmönnum höndum saman til að tryggja sem best velferð barna. 

Þverfaglegur starfshópur tók þá til starfa undir yfirskriftinni Börnin í borginni. Helstu 

markmið og hlutverk hópsins er að fylgjast með líðan barna og starfsfólks í leikskólum, 

grunnskólum og í frístundastarfi á vegum Reykjavíkurborgar. Hópurinn á einnig að finna 

leiðir til að koma til móts við vanlíðan vega álags og streitu og stuðla að aukinni 

samvinnu þeirra sem koma að málefnum barna og ungmenna. Auk þess er fylgst með 

tölulegum upplýsingum um fjárhagsstöðu heimilanna (Reykjavíkurborg, 2008). Eftir 

tveggja ára starf eða í ársbyrjun 2011 var ákveðið að endurskoða starf hópsins. Í nýju 

erindisbréfi kemur fram að hlutverk hópsins er að vera með almenna vöktun á líðan barna 

í Reykjavík, veita upplýsingar og vera í samstarfi við aðgerðateymi Velferðarsviðs 

(Reykjavíkurborg, 2011e). 

Sérstök upplýsingagátt vegna efnahagsástandsins var sett á fót til að auðvelda fólki 

aðgang að þjónustunni með því að kortleggja helstu úrræði og þjónustutilboð 

Velferðarsviðs og annarra stofnana og félagsamtaka (Reykjavíkurborg, 2008). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 12. Aðgerðarteymi Velferðarsviðs 

Sérstakt aðgerðarteymi var stofnað sem fékk það hlutverk að greina breytingar á 

þjónustuþörf notenda Velferðarsviðs og samræma vinnubrögð. Einnig átti teymið að 

miðla upplýsingum og vera í samráði við félagasamtök og stofnanir í hverfum 

borgarinnar. Í skýrslu aðgerðarteymis kemur fram að stofna eigi samráðsteymi í hverfum 

borgarinnar með það að markmiði að búa til farveg til að virkja stofnanir og 
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félagasamtök í hverfum til að leita lausna fyrir íbúa þeim til hagsbóta (Reykjavíkurborg, 

2008). 

4.12 Velferðarvaktin 

Velferðarvaktin var skipuð af félags- og tryggingamálaráðherra í febrúar 2009 í samræmi 

við samþykktir ríkisstjórnarinnar. Vaktinni er ætlað að fylgjast með félagslegum og 

fjárhagslegum afleiðingum efnahagsástandsins fyrir fjölskyldur og einstaklinga í landinu 

og leggja til aðgerðir í þágu heimilanna. Henni var falið að framfylgja 

stöðugleikasáttmálanum frá 25. júní 2009 við Samband íslenskra sveitarfélaga og aðila 

vinnumarkaðarins og standa vörð um grunnþjónustu sveitarfélaga. Í kjölfarið myndaði 

stýrihópur velferðarvaktarinnar grunnþjónustuhóp sem lagði á það áherslu að stjórnvöld 

nýttu tækifærið í ljósi efnahagsástandsins til að hagræða á sem flestum sviðum innan 

stjórnsýslunnar og að samhliða yrði staðinn vörður um velferðarkerfið. Velferðarvaktin 

hefur lagt áherslu á og brýnt fyrir stjórnvöldum að þjónustu við börn og barnafjölskyldur 

verði hlíft við niðurskurði (Félags- og tryggingamálaráðuneyti, 2009). 

Velferðarvaktin gaf út skýrslu í desember 2009 þar sem sett er fram skilgreining á 

grunnþjónustu og því lýst hvernig eigi að hagræða og hvað beri að varast. Þar sem ýmis 

lög um sveitarfélög eru rammalög hafa sveitarfélögin talsvert frelsi til að útfæra 

lögbundna þjónustu. Í skýrslunni kemur fram að forgangsraða verði þjónustu sem veitt er 

innan velferðarkerfisins og skuli það helst gert með samráði við notendur, sérfræðinga og 

aðila vinnumarkaðarins. Velferðarvaktin leggur mikla áherslu á að standa vörð um 

þjónustu við börn og barnafjölskyldur. Vegna bágs ástands sveitarfélaga eftir 

efnahagskreppuna árið 2008 hefur Samband íslenskra sveitarfélaga sótt um leyfi fyrir 

frávikum frá lögum um grunnskóla í tvö ár vegna niðurskurðar. Skorið hefur verið niður í 

forfallakennslu og stytting á opnunartíma í leikskólum hefur átt sér stað (Félags- og 

tryggingamálaráðuneyti, 2010). 

4.13 Pólitískar hræringar hjá Reykjavíkurborg 

Miklar pólitískar hræringar hjá Reykjavíkurborg undanfarin ár hafa haft töluverð áhrif á 

starfsemi borgarinnar og velferðarþjónustu hennar sem veitt er meðal annars hjá 

þjónustumiðstöðvunum. Ein ástæða þess er að stjórnmálaflokkarnir hafa haft ólíkar 

skoðanir á því hvar ákveðnir málaflokkar eigi heima innan stjórnkerfisins. 
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Árið 2007 dró leikskólasvið úr samstarfi við þjónustumiðstöðvarnar vegna þess að 

ekki var pólitískur einhugur um málið. Eftir að nýr meirihluti tók við 2007 var yfirstjórn 

þjónustumiðstöðvanna færð frá Þjónustu- og rekstrarsviði til Velferðarsviðs. Við þessa 

tilfærslu lýsti minnihlutinn yfir áhyggjum af því að starfsemi þjónustumiðstöðva myndi 

veikjast. Aðaláherslan í starfsemi þeirra yrði á félagsþjónustuna en minni áhersla lögð á 

að byggja upp þá þætti sem snúa að öðrum sviðum svo sem skólum og tómstundum. 

Samþætting þjónustu við borgarbúa myndi minnka og það yrði meiri miðstýring.Fulltrúar 

Sjálfstæðisflokks og Framsóknarflokks sem þá voru í meirihluta lögðu fram bókun þess 

efnis að flutningur stöðugilda leikskólaráðgjafa og innritunarfulltrúa hefði ekki staðið 

undir væntingum og erfiðlega hefði gengið að samhæfa stefnu og framkvæmd. Því væri 

það skoðun meirihlutans að hægt væri að nýta umrædd stöðugildi betur til að veita betri 

þjónustu við fjölskyldur í borginni. Meirihlutinn þá taldi að málflutningur minnihlutans 

byggði „fyrst og fremst á sjónarhóli þjónustumiðstöðvanna í stað þess að setja heildstæða 

og samræmda þjónustu við börn og foreldra í forgrunn“. Tillaga um að innritunarfulltrúar 

og leikskólaráðgjafar heyrðu undir Leikskólasvið var samþykkt. (Fundargerð 

leikskólaráðs, 19.9. 2007). 

Málefni leik- og grunnskóla voru sameinuð undir eitt menntaráð í 

stjórnkerfisbreytingum í byrjun ársins 2005. Menntasvið Reykjavíkur varð svo til við 

sameiningu Leikskóla Reykjavíkur og Fræðslumiðstöðvar Reykjavíkur 1. júní sama ár. 

Markmiðið var að stuðla að faglegri og heildrænni yfirsýn yfir menntamál í borginni og 

auka samfellu milli skólastiga. Jafnframt var litið til hagræðingarsjónarmiða, svo sem 

þess að nýta sérþekkingu beggja skólastiga. Sameinað Menntasvið starfaði ekki nema í 

eitt og hálft ár eða til ársloka 2006. 

Í lok júní 2006 skipaði borgarstjóri starfshóp um samþættingarmöguleika 

grunnskóla, leikskóla, frístundaheimila, frístundamiðstöðva, þjónustumiðstöðva og fleiri 

aðila. Hlutverk starfshópsins var að kanna frekari samþættingarmöguleika í hverfum 

borgarinnar. Eftir að hópurinn var skipaður urðu breytingar á stjórnsýslu borgarinnar og 

mannabreytingar í starfshópnum og í lok nóvember 2006 var ákveðið að hefja ákveðna 

greiningarvinnu í öllum hverfum borgarinnar nema Grafarvogi og setja af stað vinnuhópa 

skipaða starfsmönnum sviðanna. Markmið þeirrar vinnu var aukin samfella í skóla- og 

frístundastarfi 6 – 18 ára barna og unglinga. Um var að ræða kortlagningu og 

greiningarvinnu á þessum tiltekna aldurshópi. Niðurstöðum hópanna var skilað vorið 

2007 með skýrslum hópa úr öllum hverfum borgarinnar (Reykjavíkurborg, 2007). 
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Sumarið 2006 var sameinuðu menntaráði skipt upp í tvö ráð en sviðin urðu formlega 

tvö um áramótin 2006/2007. Markmiðið með breytingunni var að styrkja leikskólann sem 

fyrsta skólastig barna í borginni. Frá upphafi núverandi kjörtímabils, eða frá júní 2010, 

hefur eitt menntaráð farið með málefni grunnskóla og leikskóla. Starfsfólk mennta- og 

leikskólasviðs hefur í undangengnu breytingarferli tekið höndum saman og náð fram 

ákveðnum samlegðaráhrifum, m.a. við undirbúning funda menntaráðs, í 

upplýsingamiðlun o.fl. Með sameiningu felast enn frekari tækifæri til hagræðingar í 

miðlægri stjórnsýslu sviðanna. 

Nýtt Skóla- og frístundasvið tók til starfa 12. september 2011. Með stofnun þess er 

stefnt að því að veita börnum og fjölskyldum í borginni heildstæða þjónustu og stuðla að 

samfellu í öllu starfi sem hefur velferð barna að leiðarljósi. Sviðið sér um faglega 

stefnumörkun og annast rekstur 62 leikskóla, 39 grunnskóla, frístundamiðstöðva, 

félagsmiðstöðva, frístundaheimila ásamt því að hafa umsjón með daggæslu í 

heimahúsum. Jafnframt heyrir rekstur Námsflokka Reykjavíkur, skólasafnamiðstöðvar og 

fjögurra skólahljómsveita undir sviðið. Með tilkomu þessa nýja sviðs var Mennta- og 

leikskólasvið lagt niður (Reykjavíkurborg, 2011d.). 

Skóla- og frístundasvið hefur einnig umsjón og eftirlit með starfsemi 19 sjálfstætt 

starfandi leikskóla og sex grunnskóla, tónlistarskóla og myndlistarskóla, auk annarrar 

sambærilegrar starfsemi sem styrkt er af Reykjavíkurborg. Þá gerir sviðið 

þjónustusamninga við þjónustumiðstöðvar í hverfum í tengslum við sérfræðiþjónustu til 

leik- og grunnskólabarna og frístundaráðgjöf. Í greinargerð um tillögu að stofnun skóla- 

og frístundasviðs Reykjavíkurborgar segir að markmiðið með sameiningu sviða sem 

þjóna börnum og ungmennum í námi og frístundum sé að: 

 Tryggja heildstæða þjónustu við börn, ungmenni og fjölskyldur þeirra.  

 Stuðla að sameiginlegri stefnumótun leikskóla, grunnskóla og 

frístundamiðstöðva í hverfum borgarinnar og auka þverfaglegt samstarf. 

 Efla yfirsýn yfir málaflokkinn og auka hagkvæmni í rekstri starfseininga. 

 (Reykjavíkurborg 2011d). 
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5 Raddir viðmælenda 

Í þessum hluta ritgerðarinnar verða kynntar þær niðurstöður sem komu fram í viðtölum 

við viðmælendur. Eftir að hafa lesið rannsóknargögn ítrekað voru dregnir fram þeir þættir 

sem rannsakanda þóttu mikilvægastir og til þess fallnir að gefa greinargóða lýsingu á því 

hvernig hugað er að samþættingu þjónustu við börn og ungmenni á þjónustumiðstöð. 

Greint verður frá helstu atriðum sem fram komu sem endurspegla upplifun viðmælenda. 

Helstu umfjöllunaratriðin eru þjónustustefna og stefnumótun, þjónusta við börn og 

samþætting þjónustu. Auk þess verður fjallað um áhrif stjórnmála á stjórnsýslu og 

þjónustu.  

5.1 Þjónustustefna og stefnumótun 

Fram kom hjá mörgum viðmælendum að það sé Velferðarsvið Reykjavíkurborgar sem 

setji stefnuna með kjörnum fulltrúum en framkvæmdin sé hins vegar skilgreint verkefni 

þjónustumiðstöðva í umboði Velferðarsviðs. Einn viðmælanda sagði: 

þegar menn móta stefnu þá er alltaf þetta gagnvirka samspil á milli 

stefnumótunar og framkvæmdar. Þörfin verður til úti í hverfunum, í 

framlínunni þar sem notandi kemur, og hún á að skila sér inn í 

stefnumótunarferlið. 

Annar sagði þetta: 

Stefnan verður til hjá fólkinu. Skrifstofa Velferðarsviðs setur á fót 

hópa sem vinna að ákveðnum málefnum sem síðan ná kannski inn í 

starfsáætlun. Starfsáætlun er okkar helsta verkfæri, sem sýnir hvar 

fókusinn á að liggja fyrir árið. 

Allir viðmælendur sem starfa hjá þjónustumiðstöðvunum töldu að heildarstefna í 

málefnum barna væri óskýr og að það vantaði heildræna stefnu hjá borginni í þessum 

málaflokki eða eins og einn viðmælandi sagði: 

Það er örugglega hægt að koma henni skýrar fram af því að málefni 

barna eru ennþá undir tveimur lagabálkinum og í tveimur 

reglugerðum svo það væri bara mjög fínt að þar yrði samþætting 
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Annar viðmælandi tók svona til orða: 

Ég held það sé bara ekki nógu skýrt hvernig við eigum að þjónusta 

þennan hóp vegna þess að þetta er náttúrulega stórt verkefni. 

Fram kom að flestir starfsmenn þjónustumiðstöðvanna kæmu að stefnumótun að 

einhverju leyti, það væru haldnir starfsdagar og starfsáætlanir gerðar fyrir hvert ár og 

útfært hvernig hægt væri að koma til móts við þær áætlanir. Einn viðmælanda lýsti þessu: 

 Við erum þátttakendur í gerð starfsáætlana og slíku, komum að gerð 

ársskýrslna og áætlana fyrir næsta ár og höfum þannig áhrif á þær 

áherslur sem á að leggja. 

5.2 Þjónusta við börn og ungmenni  

Á þjónustumiðstöðvum Reykjavíkurborgar starfar stór hópur sérfræðinga meðal annars 

að málefnum barna og ungmenna. 

Þegar viðmælendur voru spurðir hvernig þjónustu við börn og ungmenni væri háttað 

hjá þjónustumiðstöðinni þá svaraði einn viðmælandi á þessa leið: 

Hún er auðvitað mjög margþætt, við erum með þjónustu beint út í 

grunnskólana þar sem að við erum með sérfræðinga sem bæði fara inn 

í skólana, sitja nemendaverndarráðsfundi og taka svo við ákveðnum 

verkefnum, bæði ráðgjafarverkefnum við afmörkuð mál, 

greiningarvinnu og almenna ráðgjöf við þá sem eru að sinna 

börnunum, þá varðandi jafnvel hópa eða einstök börn. Þessir 

sérfræðingar eru sálfræðingar, félagsráðgjafar, sérkennsluráðgjafar 

og almennir ráðgjafar til dæmis leikskólaráðgjafar. 

Við komum þannig að þessu formlega umhverfi barnanna í gegnum 

leikskólann og grunnskólann. Síðan erum við með mikla 

stuðningsvinnu með börnum í gegnum félagslega ráðgjöf. Þá leitar 

fólk sjálft hingað, og við veitum fjölskyldum ráðgjöf....varðandi börnin 

og eins sinnum við ráðgjöf beint inn á heimilin. 
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Annar lýsir sérfræðiþjónustunni á eftirfarandi hátt:  

 Við erum með ákveðið ferli á öllum málum hvort sem það eru 

leikskóla- eða grunnskólamál, ferlið er yfirleitt þannig að 

sálfræðingur er með einhverja aðkomu fyrst síðan dregur hann aðra 

aðila að málinu háð eðli hvers máls, hvort sem það er félagsráðgjafi, 

unglingaráðgjafi, sérkennsluráðgjafi eða þroskaþjálfi. Það fer eftir 

því hver þörfin er, miðað við mat skóla og sálfræðings. 

Af þessu má sjá að þjónustan er víðtæk og beinist mikið að börnum á leik-og 

grunnskólaaldri. Annað viðmælandi lýsti þjónustunni á eftirfarandi hátt: 

Við þjónustum skólana og leikskólana, við erum með daggæsluráðgjöf 

líka þannig að við sinnum dagforeldrum og ráðgjöf við þá. Við 

höldum utan um þann málafokk og visst upplýsingaflæði til foreldra 

sem eru með börn hjá dagforeldrum. Í raun sjáum við um þjónustu við 

börn og skólana þegar þeir óska eftir því. 

Aðrir viðmælendur töluðu um svipaðar leiðir varðandi tilvísanir og áherslur í 

þjónustu. Viðmælandi 5 sagði þetta: 

Út frá félagsþjónustunni þá er það þannig að, meirihlutinn af þeim 

hóp sem hingað leitar er forsjáraðilar barna að leita eftir þjónustu. 

Það er hægt að veita fjárhagsaðstoð vegna barna til dæmis. 

Sérhæfðari þjónusta við börn tengist mest því að það koma tilvísanir 

frá skólum og leikskólum í hverfinu og beiðni um aðstoð. Það er þessi 

formlega leið það er verið að biðja um aðstoð vegna barnanna 

sérstaklega og þá í gegnum tilvísunarkerfi og þá er verið að biðja um 

greiningu á börnum.Við höfum byrjað á því að skima börn og síðan er 

það í rauninni sá aðili sem vísar til okkar sem biður um aðstoð. 

Viðmælandi 9 talaði um að yfirleitt kæmu tilvísanir frá skóla og þá væri málið búið 

að fara í gegnum ákveðið ferli í skólanum: 

...þá viljum viðfá að vita hvað er búið að gera fyrir barnið í skólanum. 

En tilvísanirnar koma í gegnum nemendaverndarráð í skólanum 
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Það kom fram að foreldrar geti leitað beint til þjónustumiðstöðvanna, viðmælandi 

heldur áfram: 

Þeir geta beðið um viðtal, við til dæmis sálfræðing eða við 

félagsráðgjafa....þá getum við beint þeim í réttan farveg. Stundum er 

hringt og beðið um ráðgjöf frá sálfræðingi og þá geta þeir veitt eitt til 

tvö ráðgjafarviðtöl en ekki meira en það. Síðan er þá málinu beint í 

einhvern farveg.  

 Þegar spurt er um sérfræðiþjónustu og þau verkefni sem tengjast skólum og 

leikskólum voru viðmælendur sammála um að helstu verkefnin væru eins og viðmælandi 

4 lýsti: 

Það er sálfræðiþjónustan eða ráðgjöf og greining og svo er það 

sérkennslan og sérkennsluráðgjöf og svo unglingaráðgjöf og svo erum 

við líka með daggæsluráðgjöf sem snýr að alyngstu börnunum.  

 Það kemur fram hjá nokkrum viðmælendum að stöðugt sé verið að gera nýjar 

reglugerðir og auk þess séu ferlar endurskoðaðir með ákveðnu millibili. Eins og 

viðmælandi 8 talar um: 

Það hefur orðið mikil breyting í sálfræðiþjónusta skóla vegna þess að 

það er orðið meira um snemmtæka íhlutun og forvarnastarf og annað. 

Á sama tíma erum við svolítið að slökkva elda í þessum skólamálum, 

sem við köllum svo. 

 Börn sem eru í leik- eða grunnskóla í öðru hverfi en þar sem þau eiga lögheimili 

tengjast í sumum tilfellum tveimur þjónustumiðstöðvum. Það kom fram hjá 

viðmælendum að þetta sé ekki algengt en þegar þannig standi á, sé farið með mál eins og 

einn viðmælanda komst að orði: 

...í raun og veru þá er helst unnið með málefni barnsins í 

skólahverfinu til að geta verið með þessa tengingu en fjölskyldan getur 

á sama tíma verið að þiggja til dæmis fjárhagsaðstoð hjá annarri 

þjónustumiðstöð....þetta snýst um það sem myndar mestu heildina fyrir 

barnið...barnið er sett í forgrunn. 
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 Það kom fram hjá viðmælendum að biðlistar eftir þjónustu og þá sérstaklega eftir 

sálfræðigreiningu hefðu lengst og að úrræði væru mismunandi fyrir börn eftir hverfum og 

íbúasamsetning hefði þar einhver áhrif. Einnig kom fram að margir vildu sjá enn meira af 

úrræðum eins og einn viðmælandi sagði:  

Það sem við myndum vilja er að stytta biðlistann eftir greiningu, okkur 

finnst hann of langur sérstaklega núna í grunnskólanum, svo vildum 

við geta boðið upp á fleiri úrræði bæði meðferðarúrræði og námskeið. 

 Og annar viðmælandi tók undir og sagði: 

Það vantar alltaf úrræði....það er ekki nóg að greina heldur vildum við 

sjá fleiri úrræði og svo meiri eftirfylgd.  

 Það kom fram hjá tveimur viðmælendum að þekkingin væri mismunandi á 

þjónustumiðstöðvunum og er nefnt að sumar stöðvar væru með fleiri úrræði á ákveðnum 

sviðum en aðrar. Einn viðmælandi sagði: 

 ....Er ekki bara hægt að hafa þetta þvert á borgina? Erum við ekki 

bara lítil borg og verðum við ekki bara að nýta mannaflann sem til er 

og opna fyrir þjónustu þvert á borgina, til dæmis að einhver vestur í 

bæ geti sagt já það er svona námskeið sem væri fínt fyrir þig að sækja 

sem foreldri upp í Breiðholti á ég ekki bara að panta fyrir þig...? 

 Sex af viðmælendum töluðu um að það færi of mikill tími í greiningar innan 

skólakerfisins og áhugi væri á að gera breytingar og taka upp skimun í meira mæli eins 

og einn viðmælandi sagði:  

Það eru ákveðnir þættir til dæmis innan skólakerfisins sem kalla á 

fullar greiningar og það hefur legið fjármagn á bak við það. Það hefur 

kannski heft okkur í því að geta veitt nógu víðtæka og góða þjónustu ef 

við erum of föst í að gera of mikið af ítarlegum greiningum því þær 

eru það tímafrekar. 

 Þegar spurt var um eftirfylgd í þjónustu þá svaraði viðmælandi 6 að: 
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Það er eins misjafnt og börnin eru mörg....það fer eiginlega algjörlega 

eftir hverju og einu máli hvaða rammi er settur í kringum það. Þungt 

stuðningsmál sem fer inn á heimilið getur til dæmis byrjað sem tilvísun 

frá skóla, þannig að það fari fram einhver ákveðin greiningarvinna, 

eða full greining eða skimun í upphafi. Ef málið lítur þannig út er sett 

saman teymi þar sem situr faglegur hópur fólks og það er ákveðin 

einhver leið, til dæmis umfangsmikil stuðningsvinna inn á heimilinu. 

 Annar viðmælandi svaraði á þessa leið þegar hann var spurður um hversu lengi 

fagaðilar frá þjónustumiðstöðinni væru inni í málum einstakra bara í hverfinu: 

Í rauninni stjórnar því sá aðili sem er eins konar málstjóri hverju 

sinni. 

 Viðmælendur töluðu um að þjónusta við börn í framhaldsskólum væri lítil af hálfu 

þjónustumiðstöðva og sagði einn viðmælandi að  

...það er gap í þjónustunni fyrir 16 – 18 ára börn. 

 Einn viðmælandi talaði um að sér hafi brugðið þegar hann byrjaði að starfa innan 

þjónustumiðstöðvarinnar þar sem hann skynjaði samkeppni milli stöðvanna. 

Það var samkeppni á vissan hátt á milli stöðvanna,...bara af því kerfið 

er byggt þannig upp. 

Kannski var það samt ekkert neikvætt, vegna þess að þá urðu til blóm 

hér og þar sem hægt er að rækta....þjónustumiðstöðvarnar urðu 

einhvern veginn að fá að fara af stað... 

 Það kom fram hjá viðmælendum að öll vinnan gengi út á samstarf sem væri einmitt 

hugsunin á bak við þjónustumiðstöðvarnar en það tæki alltaf tíma að aðlagast breyttu 

vinnulagi. Miðstöðvarnar eru stöðugt að endurskoða ferla og vinnulag, einn viðmælandi 

komst svona að orði: 

Það má ekki gleyma því, út frá breytingafræðum að breytingar taka 

langan tíma og það er mín skoðun að eftir fimm ár þá kemur upp þetta 

krítíska já bíddu....við erum komin svona langt nú þurfum við að 
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staldra við og skoða.....hvað hefur okkur miðað...þannig að það er 

fullt að gerast. 

 Það kom fram hjá viðmælendum að mikið vinnuálag væri hjá starfsmönnum 

þjónustumiðstöðvanna og hefði það aukist mikið eftir að kreppan skall á. Fjárhagsaðstoð 

hefur aukist og eins og einn viðmælandi sagði:  

Félagsráðgjafar sem vinna að fjárhagsaðstoðinni og 

húsnæðismálunum gætu bara verið í því að sinna stuðningi við börn 

og fjölskyldur án þess að koma neitt að fjármálum vegna þess að 

þörfin er svo mikil....en grunnþjónustan okkar er fjárhagsaðstoðin 

þannig að ósjálfrátt þá verðum við að ýta verkefnum frá. 

 Viðmælendur voru hins vegar sammála því að hugað væri að málefnum barna og 

fjölskyldum þeirra eða eins og einn orðaði það: 

Starfsmenn komast ekki í öll verk en mikil vakning er í málefnum 

barna og alltaf einhver „trend“ í gangi. Það hefur aukist eftir kreppu. 

Starfsmenn og velferðarmálin eru í brennidepli og mikil vakning er í 

því að hlusta á notendur. 

 Annar viðmælandi sagði þetta:  

...það er búið að vera mikið lagt upp úr því að börn verði ekki fyrir 

barðinu á kreppunni, það er búin að vera mikil umræða um það og 

Velferðarráðuneytið er til dæmis búið að vera með velferðarvaktina.... 

Reglum um fjárhagsaðstoð hefur til dæmis verið breytt i þá átt að 

veita börnum og fjölskyldum þeirra aukinn stuðning, fólk er m.a. að fá 

aukalega aðstoð í upphafi skólaárs, til að mynda til að kaupa 

skólatösku og annað sem börnin þurfa í skólann. 

 Í viðtölum við starfsmenn þjónustumiðstöðvanna kom fram að það væri ekki sama 

skipulag á þeim öllum og einnig hefði myndast ákveðin sérþekking á stöðvunum en eins 

og einn viðmælandi sagði:  

Það er verið að vinna líkt á þeim öllum en það eru samt ákveðin 

sérkenni á hverjum stað þannig að það eru svona aðeins mismunandi 
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áherslupunktar.... Hér var til dæmis farin sú leið að það er ekki 

deildaskipt eftir skólaráðgjöf eða félagslegri ráðgjöf heldur eftir 

verkefnum þannig að hér er fólkinu blandað. 

5.3 Samþætting þjónustu 

Eitt af markmiðunum með stofnun þjónustumiðstöðva var að samþætta þjónustu við íbúa 

hverfanna og veita heildstæða og þverfaglega þjónustu. Nokkrum viðmælendum finnst 

hafa tekist vel að samþætta þjónustu við börn og ungmenni meðan aðrir líta á það sem 

viðvarandi verkefni: 

Mér finnst það hafa gengið að mörgu leyti mjög vel, en maður verður 

að skoða það í nokkrum lögum og úr frá nokkrum þáttum til að fanga 

hvað það felur í sér. Þegar stóra og mikla skipulagsbreytingin átti sér 

stað hjá Reykjavíkurborg árið 2005 voru þjónustumiðstöðvarnar 

stofnaðar og eitt af stóru markmiðunum þar var samþætting og 

þverfagleg samvinna. Samþættingin verður til með þverfaglegri 

samvinnu, það er sú skilgreining sem við leggjum til grundvallar 

hérna hjá þjónustumiðstöðvunum varðandi samþættingu. 

 Annar kemst svona að orði: 

Ég held að samþætting sé í eðli sínu þannig að maður þurfi alltaf að 

vera á tánum við að passa sig á að vinna saman. 

 Viðmælandi heldur áfram: 

Já, það er eðli okkar starfsemi að vera í þessu hverfastarfi með fullt af 

samtökum og félagasamtökum, stofnunum og fyrirtækjum í hverfinu. 

Fram kom hjá nokkrum viðmælendum að þeim fyndist miður að barnavernd væri 

miðlæg og þætti þeim eðlilegast að hún færðist undir þjónustumiðstöðvarnar til að meiri 

heild skapaðist í þjónustu við börn og til að samþætta hana enn frekar eða eins og einn 

viðmælandi sagði:  

En til dæmis er barnavernd ennþá miðlæg og það skapast ákveðið... 

gap í þjónustunni.  
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Fram kom hjá nokkrum viðmælendum að miklar breytingar hefðu orðið á 

stjórnskipulagi hjá Reykjavíkurborg undanfarin ár sem hefði gert það að verkum að 

samþætting hefði aukist eða eins og einn viðmælanda komst að orði:  

....í gamla kerfinu þá unnu þessar stofnanir Reykjavíkurborgar, mjög 

aðskilið. Félagsþjónustan hún vann ein og sér, leikskólarnir unnu 

aðskildir frá öðrum á menntasviði og ÍTR. Við þennan samruna 2005 

og þessar skipulagsbreytingar fóru stofnanir að vinna saman fysiskt 

undir einum hatti og taka á málefnum íbúa í hverfunum. 

Annar viðmælandi var nokkuð sama sinnis og nefndi hvernig stjórnskipulagið hefði 

verið 2005 og kerfin þrjú sem nú er búið að slá saman með það að markmiði að samþætta 

þjónustuna. Hann segir: 

Við höfum verið að máta okkur í þessu kerfi, að vera með þessa 

þverfaglegu samvinnu og hún gengur ágætlega. Við höfum aukið 

samstarfið við skólann sérstaklega, fulltrúar frá okkur fara inn í 

skólana og mismunandi fagaðilar hafa mætt á nemendaráðsfundi eftir 

þörfum…í september vorum við að endurskoða innra skipulagið hjá 

okkur með það að markmiði að auka enn frekar þessa þverfaglegu 

samvinnu. 

Fram kom hjá viðmælendum að þegar miklar breytingar verða á skipulagi sé mjög 

mikilvægt að hafa starfmennina með sér og fá mótstöðuna upp á borðið strax og vinna 

með hana. Einn viðmælenda nefndi: 

Að hlusta á starfsmenn með reynslu og þekkingu, það er bara lykilatriði. 

Annað viðmælandi nefndi að það væri alltaf gott að hrista upp í öllum kerfum til að 

fá fólk til þess að horfa á hlutina út frá nýju sjónarhorni, hann sagði: 

Þarna eru ólíkar stéttir að koma saman , með ólíka menntun og ólíkan 

bakgrunn og það er alltaf svolítið erfitt af því að það er ákveðinn 

stéttarígur.Menn þekkja illa næstu stétt og vita ekki hvað hún kann. 

Viðmælandi hélt áfram og nefndi í tengslum við samþætta þjónustu við börn: 
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Mér finnst það ganga alltaf betur, það hefur orðið meiri samþætting 

eða meiri heildstæð vinna í þjónustu við börn, skóla og heimili. Um 

leið er sú sýn alltaf að verða meira ríkjandi að horfa heilstætt á þörf 

barnsins bæði hvað varðar skóla og heimili. 

Flestir viðmælendur nefndu þegar þeir voru spurðir út í samþættingu þjónustu við 

börn að það gengi betur og betur að vinna saman og sagði einn viðmælandi: 

Það hefur verið reynt að útbúa starfsumhverfið þannig að það gangi 

betur að vinna saman, við erum með sameiginlega málaskrá til dæmis 

þannig að við getum séð vinnslu mála, hvort sem það er 

félagsráðgjafi, leikskólaráðgjafi eða sálfræðingur sem er að vinna í 

málinu. Fólk er mjög meðvitað um að passa upp á að tala saman, að 

það sé ekki verið að vinna í málinu í sitt hvoru horninu án þess að 

menn viti af hver öðrum. Fólk er líka orðið vakandi fyrir því að skoða 

hvað er að gerast í málinu á öðrum vígstöðvum, hjá öðrum sem eru að 

vinna í málinu innan þjónustumiðstöðvarinnar, tala saman og stilla 

saman strengina. 

Viðmælendur sögðu að það þyrfti að bæta samþættinguna á milli sviða hjá 

Reykjavíkurborg, þar mætti verða meiri samhæfing og samþætting og sagði einn 

viðmælandi: 

Samþætting gengur vel innan skóla og leikskóla það er skólaþjónustan 

og félagsþjónustan tala saman en gap er á milli sviða hjá borginni. 

Annar viðmælandi tók í sama streng og nefndi öldrunarmálin í þessu sambandi. Þau 

tilheyri einu sviði og þar sé því mun auðveldara að samþætta þjónustu, viðmælandi sagði: 

Ég held ég myndi segja að það gangi í þessum málaflokkum þar sem 

stefnumótun Velferðarsviðs er skýr og þar sem við þurfum ekkert að 

vinna með öðrum sviðum eins og í málefnum barna. 

Þrír viðmælendur töluðu um að þeir vildu sjá öflugra samstarf við aðrar stofnanir í 

hverfinu og nefndu í því sambandi heilsugæsluna. Tilraunaverkefni er í gangi í einu 

hverfi borgarinnar þar sem aðilar frá heilsugæslu og þjónustumiðstöð vinna saman í 

teymi ásamt fleiri aðilum og talar viðmælandinn sem situr í því teymi um að sambærileg 
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samvinna þyrfti að vera í öllum hverfum borgarinnar til að samþætta betur þjónustu við 

börn og ungmenni. 

Einn viðmælendanna talar um tengslin við heilsugæsluna í sínu hverfi: 

Tengslin við heilsugæslu hafa verið ágæt, við erum í rauninni komin 

með samning og samráð við alla heilsugæsluna í hverfinu. Það eru 

tvær heilsugæslustöðvar í hverfinu og við erum með samráðsfundi 

einu sinni í mánuði auk Barna- og unglingageðdeildar og barnavernd. 

Annar tók þannig til orða:  

Fyrir það fyrsta mundi ég vilja samræma heilsugæslu, félagsþjónustu 

og skólaþjónustu, það er svo sem búið að samræma skóla og 

félagsþjónustu en ég vil fá heilsugæsluna inn líka. Það er fullt af alls 

konar tvíverknaði í gangi sem mætti auðveldlega koma í veg fyrir og 

spara mannafla. 

Nokkrir töluðu um að það gæti orðið sparnaður ef samþættingin yrði meiri og 

notendur þyrftu ekki að leita út fyrir hverfið. Einn viðmælandi nefndi að hann vildi sjá 

fleiri fagstéttir hjá þjónustumiðstöðvunum. 

Það væri mín draumsýn að hafa hér talmeinafræðing sem myndi bara 

þjóna hverfinu þar sem við erum með alveg gífurlega mörg börn hér 

með málþroskavandamál af öllu mögulegu tagi.... .ég myndi vilja sjá 

hér sjúkraþjálfara og iðjuþjálfa sem færu á milli og gætu aðstoðað 

börnin í hverfinu....  

Nokkrir viðmælendur nefndu Greiningarstöðina sem helsta hagsmunaaðila og einnig 

Barna- og unglingadeild Landspítalans. Það væri mikið samstarf við þessar stofnanir auk 

Sjónarhóls, ráðgjafarstöðvar sem veitti mjög mikilvægan stuðning fyrir foreldra. Samstarf 

væri vegna barna í hverfinu sem væru að fara í greiningu eða búin að fá greiningu og 

væru jafnvel að bíða eftir öðru úrræði. Einn viðmælenda lýsti samstarfi við 

Greiningarstöðina á eftirfarandi hátt: 

Við vísum auðvitað mikið af börnum inn á Greiningarstöð og líka er 

Greiningarstöð að senda skýrslur til okkar út af börnum sem hafa 

farið í greiningu hjá þeim og þurfa að fá áframhaldandi þjónustu. 

Þannig að við erum alltaf í góðu samstarfi við Greiningarstöðina og 
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höfum verið með fasta samráðsfundi reglulega þar sem við hittum 

yfirstjórn Greiningarstöðvar. 

Annar leit á hagsmunaaðila í víðara samhengi og sagði: 

Ég myndi segja það væru íbúasamtökin út frá því sem er svona 

sjálfsprottið hérna, svo náttúrulega er það íþróttafélagið og auðvitað 

íbúarnir... 

Það kom fram hjá flestum viðmælendum þjónustumiðstöðvanna að samstarf 

innanhúss sé gott og einn lýsti því á eftirfarandi hátt: 

Í þessu húsi þá er náttúrulega bara þjónusta og samstarfið á milli er 

bara gott, fólk leitar til hvers annars. 

Annar viðmælandi sagði: 

Samvinnan gengur vel, hún gengur auðvitað mis vel en stóru línurnar 

eru að hún gengur vel. Það er svo merkilegt með þetta 

velferðarbattery að fólk þar er jú fagfólk, og það eru svo margir sem 

deila því að hafa brennandi áhuga á að sjá framgang þjónustunnar 

sem mestan og bestan og það er það sem gerir þetta að mörgu leyti 

svo skemmtilegt starf. 

Fram kom hjá einum viðmælanda að hverfisráðin funduðu reglulega og að 

starfsmaður þjónustumiðstöðvarinnar sæti þá fundi. Oft eru það skipulagsmál sem tekin 

eru fyrir á fundunum en upp geta komið önnur mál, til dæmis mál sem tengjast börnum 

eða eins og viðmælandi kemst að orði: 

Þar geta verið rædd mál til dæmis varðandi biðlista eða greiningar og 

líka ef menn verða varir við einhver „trend“ í hverfinu, til dæmis 

hópamyndanir. Við erum með samstarf sem er að vissu marki orðið 

rótgróið, það er fundur einu sinni í mánuði með lögreglu þó lögreglan 

sé ekki lengur hérna hjá okkur og þar sitja líka námsráðgjafarnir í 

skólanum og félagsmiðstöðvunum, unglingaráðgjafarnir hér hjá okkur 

og frístundaráðgjafinn. 
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Það kom fram hjá einum viðmælanda að þjónustumiðstöðin sem hann starfar hjá hafi 

haft frumkvæði að stofnun samstarfshóps í hverfinu með það að markmiði að skynja 

stöðuna í hverfinu. Viðmælandi lýsir þessu á eftirfarandi hátt: 

Þá hittumst við öll, fulltrúar skóla, leikskóla, kirkjunnar, lögreglunnar, 

heilsugæslunnar og frjálsu félagasamtakanna o.s.frv., það voru bara 

allir boðaðir á fundinn. Síðan hefur þetta þróast svolítið út í það að nú 

er bara fulltrúi frá hverjum aðila og þeir bara mæta sem mæta en 

ábyrgðin á þessu hefur kannski svolítið hvílt á þjónustumiðstöðinni. 

Annar viðmælandi talaði um samstarf við fyrirtæki í hverfinu: 

Við höfum til dæmis verið að vinna í sáttamiðlun með börn sem lenda 

upp á kant við lögin þegar þau eru ekki orðin sakhæf. Við vinnum að 

þessu með viðkomandi börnum, foreldrum þeirra og þolanda þeirra 

athafna. Fyrirtæki í hverfinu hafa síðan komið inn í vinnuna eftir á 

jafnvel til þess að bjóða þeim vinnu í einhvern tíma. Við vorum komin 

með 30 manna svoleiðis kontaktlista. 

Viðmælendur utan þjónustumiðstöðvar 

Þegar viðmælendur íþróttafélaga í tveimur hverfum borgarinnar voru spurðir um tengsl 

íþróttafélagsins við þjónustumiðstöð hverfisins voru viðmælendur sammála um að 

tengslin væru lítil og samskipti hefðu minnkað undanfarin ár. Upphaflega hafi það verið 

frumkvæði þjónustumiðstöðvanna að kalla til starfsmenn ýmissa stofnana í hverfinu.  

Við erum svo sem í tengslum við þá, það voru alltaf fastir fundir og 

búnir að vera í nokkur ár og þá hittumst við alveg fjórum, fimm 

sinnum á ári, svo kom þessi niðurskurður og þá hætti það 

Annar viðmælandi lýsti tengslunum þannig: 

Ég verð að viðurkenna að það eru allt of lítil tengsl....og það fer 

rosalega mikið eftir starfsfólki þjónustumiðstöðvarinnar hver þau 

eru...það er verulegur munur á milli hverfa og líka á því hvert verksvið 

frístundaráðgjafans er....það væri betra að það væri meira samræmi á 

milli hverfa, að það sé ekki bara háð einstaklingi... 
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Hinn viðmælandinn talaði um að hann væri í sambandi við frístundaráðgjafann á 

þjónustumiðstöðinni en samskiptin væru mun meiri við námsráðgjafa í skólunum 

varðandi íþróttaiðkun einstakra nemenda. 

Námsráðgjafinn og ég höfum verið í góðu samstarfi, hún hringir 

stundum í mig og segir þessi Palli hérna eða Siggi, getum við komið 

honum í eitthvað. Þá höfum við stundum annað hvort náð í þá eða hún 

talar við þá og þeir fá blað með sér heim, t.d. æfingatöfluna eða þeir 

hafa fengið að koma og ég tekið á móti þeim. 

Viðmælandi talaði um að það væri því miður eins og hann upplifði að tengslin 

helguðust oft af áhugasviði viðkomandi starfsmanna. 

Viðmælandi bætti við: 

...en ég verð að segja að þetta hefur misst svolítið marks. Það kemur 

fulltrúi frá heilsugæslu og fulltrúi frá kirkju....það er ekkert sagt hver 

er stefna fundarins eða hvað við viljum fá út úr þessu 

Á fundunum sem hafa verið haldnir hafa komið upp margar góðar hugmyndir um 

samþættingu verkefna og samstarf til að auka upplýsingar til nýrra íbúa og upplýsa um 

hverfið en málunum sé ekki fylgt eftir 

Svo er fundur aftur núna um daginn og þá fer maður að ræða, um það 

sem rætt var á síðasta fundi, flottar hugmyndir og hvað hefur verið 

gert? En þá kom fólk af fjöllum. Þá voru ekki þeir sömu að stýra fundi 

og voru síðast frá þjónustumiðstöðinni 

...það vantar að samþætta þetta aðeins, það hefur hver nóg með sitt ... 

það vantar að vinna meira saman sem ein heild. 

Hinn viðmælandinn talaði um að það hefði helst verið hist þegar einhverjar 

uppákomur voru fyrirhugaðar í hverfinu. Íþróttafélögin eru með öflugt barna- og 

unglingastarf og bjóða upp á margar íþróttagreinar sem hefur mikið forvarnagildi. Það 

kom hins vegar fram hjá öðrum viðmælandanum að það þyrfti meiri samvinnu við 

þjónustumiðstöðvarnar til að koma upplýsingum á framfæri til foreldra um hvað sé í boði 

og mikilvægi þess að stunda markvissa hreyfingu. 
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....já það þarf að vera einhver tengiliður. Eitt barn í hverfinu tengist 

svo mörgum....þannig að það þarf að vera samræmi á milli þess sem 

gert er fyrir barnið, þannig að það sé ekki verið að gera eitt hérna og 

annað þar.  

Það kom fram hjá báðum viðmælendum að bágur fjárhagur sumra foreldra leyfði 

ekki íþróttaiðkun og að í þeim tilfellum vísuðu þeir á frístundastyrkinn og þau úrræði sem 

þjónustumiðstöðin er með, en eins og annar viðmælanda sagði 

Þú veist að foreldrar þurfa að vera svo illa staddir til að fá eitthvað út 

úr því ....það þurfa að vera ansi slæm tilfelli.  

5.4 Áhrif stjórnmála á stjórnsýslu og þjónustu 

Allir viðmælendur sem starfa á þjónustumiðstöðvunum verða varir við þegar breytingar á 

sviði stjórnmála eiga sér stað hjá Reykjavíkurborg og segja að það geti gert hlutina 

flóknari og seinvirkari. Einn viðmælandi sagði: 

Já við höfum þurft að stokka upp vegna breytinga í pólitíkinni, það 

voru nú ansi örar breytingar á tímabili en vinnan hérna er sú sama 

þótt það breytist auðvitað einhverjar áherslur.... 

Annar viðmælandi talaði um þær breytingar sem orðið hafa á undanförnum árum og 

sagði: 

...það er engum blöðum um það að flétta að frá 2006 þegar þessar öru 

breytingar byrja, við vorum með fjóra borgarstjóra á fjórum árum, að 

þetta hefur áhrif og við erum í raun og veru kannski ennþá inni í því 

ferli. Við fengum afskaplega mikið af nýjum borgarfulltrúum inn í 

fyrra og þetta verður aðlögunartímabil. Í rauninni má segja að við 

séum búin að vera í stöðugu svoleiðis tímabili frá 2006 því það hefur 

ekki náð að myndast heild.  

Enn annar sagði: 

Það sem ég myndi segja að þetta bitnaði fyrst og fremst á er að við 

hefðum getað verið búið að sjá örari þróun. Til dæmis var alltaf 
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meiningin að útfæra hverfisnálgunina og nærþjónustuna ennþá meira 

og ef að við hefðum haft einhverja meiri heild þá værum við kannski 

komin aðeins lengra. 

Töluverður ágreiningur hefur verið innan borgarinnar varðandi staðsetningu 

leikskólaráðgjafa, eða eins og einn viðmælandi sagði: 

....við höfum fundið fyrir pólitíkinni. Til dæmis voru leikskólaráðgjafar 

áður staðsettir inni á þjónustumiðstöðvum, svo var tekin sú ákvörðun 

þegar Vilhjálmur var borgarstjóri að færa þá til baka inn á 

leikskólasvið....svo tók 100 daga meirihlutinn við...og þá var hætt við 

og ákveðið að þeir yrðu um kyrrt. Eftir það tóku Ólafur F. og 

Sjálfstæðisflokkurinn við og þá var ákveðið aftur að færa þá til baka 

inn á leikskólasvið, sem úr varð. 

Einn viðmælanda talaði um að stjórnmálin hefðu áhrif á stefnumótun og sagði í því 

sambandi:  

Það eru alltaf einhverjar höfuðáherslur sem hver og einn 

stjórnmálamaður hefur og setur á oddinn. Þeir upplifa örugglega að 

það gangi allt of hægt að koma sínu áleiðis en okkur finnst líka sem 

starfsmönnum að þeir hafi heilmikið að segja og því ákveðnara og því 

markvissara sem stjórnmálaaflið er og veit hvert það vill fara því 

meiri áhrif hefur það alla leið. 

Flestir viðmælendur voru á því að þrátt fyrir stjórnskipulagsbreytingar þá héldi 

vinnan áfram en einn viðmælanda komst svona að orði: 

Pólitíkin getur verið hindrun, það smellur í og úr, við höfum alveg 

fundið fyrir því að það hefur verið meiri áhersla hjá sumum á 

samþættingu og hjá öðrum á einstaklingsmiðaða þjónustu og 

sérfræðiþjónustu svo það er svolítið verið að fara fram og til baka 

svo....  
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6 Umræður  

Í kaflanum er fjallað um helstu niðurstöður rannsóknarinnar og leitast við að svara 

rannsóknarspurningunni sem lögð er fram í upphafi. Stuðst er við niðurstöður úr 

viðtölum við viðmælendur og fyrirliggjandi gögnum um velferðarmál Reykjavíkurborgar 

sem aflað var auk ályktana rannsakanda. Tilgangur rannsóknarinnar er að skoða þjónustu 

við börn og ungmenni hjá þjónustumiðstöðvum Reykjavíkurborgar og varpa ljósi á 

hvernig hugað er að samþættingu þjónustunnar.  

Rannsóknir á þessu viðfangsefni hafa ekki verið gerðar hér á landi svo vitað sé en 

hins vegar hafa verið gerðar margar rannsóknir á þjónustu og þáttum er tengjast henni og 

samþættingu í öðrum málaflokkum. Eins og áður hefur komið fram var gerð rannsókn 

árið 2010 á vegum Nýsköpunarsjóðs sem fjallaði um þjónustumiðstöðvar 

Reykjavíkurborgar 2005 - 2010, þróun og nýsköpun.  

 

6.1 Samþætting þjónustu við börn og ungmenni í þjónustumiðstöðvum 

6.1.1 Þjónustumiðstöð 

Nálægð sveitarstjórna við íbúa er eitt helsta einkenni sveitarstjórnarstigsins á Íslandi. 

Talið er hagkvæmara að öll opinber þjónusta er snertir líf íbúa sé veitt í nánasta umhverfi 

þeirra þar sem þjónustan verður þá skilvirkari og gæðin betri (Gunnar Helgi Kristinsson, 

2007). Þjónustumiðstöðvar Reykjavíkurborgar eru skipulagsheildir sem starfa undir 

Velferðarsviði borgarinnar og tilheyra opinbera geiranum. Þær hafa það hlutverk að veita 

íbúum hverfabundna velferðarþjónustu en samkvæmt upplýsingum Hagstofu eru börn og 

ungmenni í Reykjavík á aldrinum 0 – 18 um 20% af íbúum borgarinnar.  

Rekstur stofnana sem reknar eru fyrir almannafé getur verið flókinn og þungur í 

vöfum. Markmið þeirra er oft að ná pólitískum eða félagslegum markmiðum ekki síður 

en hagrænum (Gunnar Helgi Kristinsson, 2006). Það á einmitt við hjá Reykjavíkurborg 

en þar hafa verið miklar pólitískar hræringar undanfarin ár, alveg frá því að fyrsta 

þjónustumiðstöðin var stofnsett.  

Aðdragandinn að stofnun þjónustumiðstöðva var langur og að mati rannsakanda vel 

ígrundaður. Svo virðist sem stjórnendur Reykjavíkurborgar hafi kynnt sér vel 
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hugmyndafræði nærþjónustu í því ferli, meðal annars með kynnisferðum til annarra 

landa. Hverfamiðstöðin í Grafarvogi var stofnuð árið 1997 og lagði grunninn að frekari 

þróun í þjónustu Reykjavíkurborgar þar sem mismunandi fagaðilum var ætlað að vinna 

saman að verkefnum á sviði félags- og skólaþjónustu, löggæslu, íþrótta- og 

tómstundamála og heilbrigðisþjónustu. Með þessu tilraunaverkefni varð til mikil og 

dýrmæt reynsla og þekking sem nýttist við stofnun fleiri hverfamiðstöðva árið 2005. Með 

tilkomu þjónustumiðstöðva má segja að samþætting þjónustu hafi hafist innan 

Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar en þá færðist sérfræðiþjónusta leik- og grunnskóla, 

félagsþjónusta og frístundaþjónusta undir sama þak en hafði áður verið aðskilin. Góðir 

hlutir gerast hægt en fram kom hjá viðmælendum að það hefði tekið langan tíma að stilla 

saman strengi ólíkra faghópa í þjónustumiðstöðvunum eftir að þær voru stofnsettar. 

Áður en þjónustumiðstöðvar urðu til önnuðust margar ólíkar stofnanir afmarkaða 

hluta þjónustunnar hjá Reykjavíkurborg. Samkvæmt Mintzberg (1993) er hægt að 

skilgreina það sem verkefnaskipulag en þá er aðal áhersla á innri skilvirkni stofnana og 

lóðrétt boðskipti. Að mati Mintzberg ýtir verkefnaskipulag undir sérhæfingu þar sem 

fagaðilar starfa þar saman undir stjórn fagaðila úr sama fagi. Skipulagsheildir skiptist 

niður í einingar og sérfræðihópurinn dreifist á marga staði.  

Þjónustumiðstöðvar heyrðu undir Þjónustu- og rekstrarsvið árið 2005 þegar þær voru 

stofnsettar og voru í skipuritinu beint undir borgarráði. Sviðið var skilgreint sem stoðsvið 

og sá um alla skipulagningu á þjónustu borgarinnar. Má segja að um fljótandi skipurit 

hafi verið að ræða en það skipulag byggir á gagnkvæmri aðlögun og stoðdeildir eru í 

aðalhlutverki (Mintzberg, 1993). Eftir breytingar á stjórnskipulagi árið 2007 tók nýtt 

skipurit gildi en þá voru þjónustumiðstöðvar fluttar frá Þjónustu- og rekstrarsviði undir 

Velferðarsvið borgarinnar. Þjónustumiðstöðvar heyrðu þá ekki lengur undir stoðsvið 

heldur undir tiltekið fagsvið, þar sem þær eru staðsettar enn í dag og um leið jókst 

fjarlægðin frá borgarstjóra. Af þessum breytingum leiddi að framkvæmdastjórar á 

þjónustumiðstöðvunum færðust neðar í skipurit borgarinnar. Samkvæmt Mintzberg mætti 

skilgreina núverandi skipulag sem greinaskipulag eða deildaskipulag sem byggir á 

stöðlun afurða en þar gegna millistjórnendur lykilhlutverki. 

Af þessu má greina að miklar hræringar hafa verið hjá Reykjavíkurborg á 

undanförnum árum og pólitísk óeining hefur ríkt um hvar í skipuritinu 

þjónustumiðstöðvar eiga að vera. Eins og fram kom í viðtölum hafa starfsmenn á 

þjónustumiðstöðvum ekki farið varhluta af þessum breytingum. Viðmælendur eru 

sammála um að allar stjórnskipulagsbreytingar taki tíma og hafi óhjákvæmilega áhrif á 
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framvindu ýmissa mála sem tengjast þjónustu á þjónustumiðstöð. Í upphafi voru gerðir 

þjónustusamningar milli sviða og þjónustumiðstöðva um þjónustu en þeir eru ekki lengur 

í gildi og ekki kom fram hjá viðmælendum hvernig því verði háttað í framtíðinni. Velta 

má fyrir sér hvort óeining sé innan embættismannakerfisins um tilvist 

þjónustumiðstöðva.  

Í flestum skipulagsheildum koma margir stjórnendur að ákvörðunum sem snerta 

fyrirtækið eða stofnunina í heild. Þar má nefna stefnumótun, skipulagsbreytingar eða 

sameiningu deilda sem dæmi (Daft, 2009, Buchanan og Huczynski, 2004). Á 

þjónustumiðstöð er það framkvæmdastjóri sem heldur utan um þau viðfangsefni og 

ákvarðanir sem snerta starfsemina og er tengiliður miðstöðvarinnar við Velferðarsvið. Á 

flestum þjónustumiðstöðvum er starfsemin deildaskipt eftir sérhæfingu starfsmanna. 

Hver þjónustumiðstöð er skipulagsheild sem er háð umhverfi sínu, þar sem fólk 

samræmir aðgerðir á grundvelli verkefna (Huczynski og Buchanan, 2004). Málaflokkar 

sem þjónustumiðstöðvar sinna lúta að hluta til sérlögum, þar vinna starfsmenn að 

sameiginlegum málum og mikið er um þverfaglega hópavinnu sem miðar að því að bæta 

þjónustu.  

Á síðastliðnum árum hafa sveitarfélög þróað og útvíkkað þjónustuhlutverk sitt, 

meðal annars með því að taka við verkefnum sem áður hafa verið á ábyrgð ríkisins. Það 

má álykta að það ætti að ýta undir nýja hugsun og þróun í stjórnsýslu sveitarfélaga. Að 

mati viðmælenda er mikill áhugi meðal starfsmanna þjónustumiðstöðva að taka við fleiri 

verkefnum frá ríkinu en fram kom að það hafi dregið úr hvatningu undanfarið. 

Ætla má að skipulagsheild eins og þjónustumiðstöð sé vel til þess fallin að nýta sér 

aðferðir þjónustustjórnunar þar sem um hverfabundna þjónustu er að ræða og mikið 

návígi er við viðskiptavini. Þjónustustjórnun krefst þess að þjónustuveitendur þekki 

sjónarhorn viðskiptavinarins á fyrirtækið og samræmi samskiptin við viðskiptavini í 

gengum allt þjónustuferlið (Grönroos, 2007). Að mati rannsakanda gæti einmitt verið 

auðveldara að samræma vinnubrögð í minni þjónustufyrirtækjum þar sem yfirmenn eru 

nær framlínu. Auk þess mætti ætla að skipulagsheild eins og þjónustumiðstöð sé vel til 

þess fallin að byggja brýr milli stofnana í hverfum borgarinnar og auka þannig samstarf 

og samþættingu til hagsbóta fyrir börn og ungmenni. 
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6.1.2 Þjónustustefna og stefnumótun  

Eins og komið hefur fram ber Velferðarsvið ábyrgð á velferðarþjónustu borgarinnar en í 

því felst meðal annars stefnumótun, áætlanagerð, samhæfing og samþætting á sviði 

velferðarþjónustu. Runólfur Smári (2007) telur að stefna sé sú afstaða sem er lýsandi 

fyrir það sem skipulagsheild vill vera og vill verða. Skipulagið hjá Reykjavíkurborg er 

með þeim hætti að stefnumótun á sér stað hjá fagráðunum sem eru pólitísk. Áherslur 

stjórnmálaflokkana hafa því áhrif á starfsemina og stefnumótunina. Af niðurstöðum 

rannsóknar má draga þá ályktun að starfsmenn þjónustumiðstöðva séu ekki nægilega 

mikið hafðir með í ráðum í stefnumótunarferlinu. Velferðarsvið setur þó reglulega á fót 

starfshópa sem vinna að ákveðnum málefnum og eru fulltrúar þjónustumiðstöðvanna 

með í þeirri vinnu. Það kom fram hjá viðmælendum að í sumum tilfellum nær sú vinna 

inn í starfsáætlanir sem eru einmitt þeirra helsta vinnutæki. Í þessu samhengi væri 

áhugavert að skoða frumkvæði borgarstjórnar að samstarfi við stjórnmálamenn, 

stjórnendur og starfsfólk. 

Stefna skipulagsheildar tekur til allrar starfseminnar í heild og mætti nefna „æðstu 

stefnu“. Að auki hafa flestar stærri stofnanir eða fyrirtæki sett sér stefnu varðandi ýmsa 

afmarkaða þætti starfseminnar (Snjólfur Ólafsson, 2005). Á það einmitt við hjá 

Reykjavíkurborg. Fram kom í niðurstöðum að ekki er til heildarstefna í málefnum barna 

hjá borginni en hins vegar eru gerðar undirstefnur í einstaka málum sem tengjast börnum 

eins og menntastefna og forvarnastefna. Velta má fyrir sér hvort tíðar pólitískar hræringar 

hjá borginni og óeining með stjórnskipulag komið í veg fyrir gerð heildarstefnu í 

málaflokknum. Samkvæmt fræðum um stefnumótun hefst ferlið þegar skipulagsheildin 

skilgreinir hvert hún stefnir í framtíðinni og mörkuð er sú leið sem ætlunin er að fara til 

að ná þeim markmiðum sem sett hafa verið (Grant, 2000). Tíðar breytingar í yfirstjórn 

borgarinnar hafa getað komið í veg fyrir að slík framtíðarstefna hafi verið mótuð. Velta 

má fyrir sér hvort skortur á heildarstefnu í svo stórum málaflokki sem málefni barna eru, 

hafi hamlandi áhrif á samþættingu og samræmi í ákvarðanatöku og miðlun upplýsinga 

milli starfseininga.  

Í fyrirliggjandi gögnum má sjá að áður en þjónustumiðstöðvar voru stofnsettar var 

farið í mikla stefnumótunarvinnu sem skilaði sér í mótun þjónustustefnu hjá Þjónustu- og 

rekstrarsviði Reykjavíkurborgar með kjörorðunum „Forysta og framsýni í þjónustu og 

rekstri“ og „Stefnumiðuð stjórnun með framúrskarandi þjónustu og hagkvæmni að 

leiðarljósi“ og hefur Reykjavíkurborg gefið út stefnukort árlega síðan. Af gögnunum má 

sjá að fræðum stefnumiðaðrar þjónustustjórnunar hefur verið beitt við mótun 
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þjónustustefnu hjá Þjónustu- og rekstrarsviði árið 2006 um það leyti sem 

þjónustumiðstöðvar urðu til. Erfitt er að átta sig á hvernig henni hefur verið framfylgt. Ef 

skoðuð er forvarnastefna Reykjavíkurborgar þá var stefnan sett fram 2005 og flestir þeir 

þættir sem nefndir eru, eru tímasettir til ársins 2010. Stefnan er nú í endurskoðun en 

hvorki liggja fyrir upplýsingar um hvaða markmið náðust eða hversu langt var farið í átt 

að þeim né því hvernig þjónustumiðstöðvar stóðu að framkvæmdinni. 

Í stefnumótun þarf að skoða hlutina í nútíð og framtíð með heildarmyndina í huga. 

Ef horft er til Mintzberg og félaga (1998) sem líta á stefnumótun sem hönnun sem krefst 

innsæis og sjálfsprottins lærdóms má segja að hún gæti fallið nokkuð vel að þeirri vinnu 

sem á sér stað í þjónustumiðstöðvum en þar er stór hópur sérfræðinga með víðtæka 

reynslu og þekkingu í hinum ýmsu málaflokkum. Stefnumótun þarf að vera þverfagleg 

þar sem mörg ólík sjónarhorn koma að og gæta þarf að samræmi þannig að markmið 

útiloki ekki hvert annað. Starfsmenn þjónustumiðstöðva eru því mikilvægur hlekkur í 

stefnumótun í velferðarmálum þótt ljóst sé að starfsemi þjónustumiðstöðva sé um leið 

háð pólitískri stefnumótun Velferðarsviðs. 

Rannsakandi telur að huga þurfi vel að stefnu og stefnumótun hjá Velferðarsviði. Í 

því síbreytilega umhverfi sem Reykjavíkurborg starfi í sé ákjósanlegt að blanda saman 

forskriftarnálgun og birtinganálgun við stefnumótun. Horfa þarf til reynslunnar og draga 

af henni lærdóm með því að nýta mannauðinn og þau þekkingarverðmæti sem hann býr 

yfir. Jafnframt þarf að horfa til framtíðar, setja fram áætlun og skilgreina markmið til að 

mæta þeim efnahagslegu og tæknilegu áskorunum sem skipulagsheildin þarf að takast á 

við (Runólfur Smári Steinþórsson, 2003b). Skýr heildarstefna í málefnum barna og 

ungmenna sem byggir á áætlanagerð, aukinni þátttöku starfsmanna þjónustumiðstöðva og 

reglubundnu ferli, eftirliti og eftirfylgd ætti að auðvelda starfsmönnum að sjá fram í 

tímann og móta framkvæmd stefnunnar. Einnig væri styrkur af því að framtíðarsýn um 

samþættingu í þjónustu væri skýrari en það myndi ýta undir jákvæða þjónustuhugsun og 

þverfaglega samvinnu. Tryggja þarf að allar stofnanir í hverfinu séu meðvitaðir um 

stefnuna og vinni í samræmi við hana til að tilætlaður árangur náist. Allt innra starf í 

þjónustumiðstöðinni verður jafnframt að styðja við stefnuna sem valin er og starfsmenn 

þurfa að fá tækifæri til að fylgja henni eftir. Það þarf að skapa starfsmönnum aðstæður til 

að ná þeim markmiðum sem sett eru (Grönroos, 2007).  
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6.1.3 Þjónustutilboð og þjónustuveiting 

Í þjónustumiðstöðvum er veitt umfangsmikil velferðarþjónusta sem er að stórum hluta 

lögbundin þjónusta, félagsþjónusta og stuðningsþjónusta leik- og grunnskóla. Eins og 

fram hefur komið koma beiðnir frá forsjáraðilum og fagaðilum en í flestum tilfellum eftir 

formlegum leiðum í gegnum tilvísanakerfi. Sá aðili sem tengist fyrst málinu kemur því í 

ákveðinn farveg og að mati viðmælenda er lögð áhersla á að einfalda ferlið sem mest 

fyrir þann sem nýtur þjónustunnar.  

Fram kom hjá viðmælendum að bið eftir stuðningsþjónustu væri löng og tæki ekki 

mið af þörfum einstaklinganna. Þjónustuveiting ræðst af mörgum þáttum og má þar 

nefna aðstæður í þjóðfélaginu (Normann, 2006). Undanfarin ár hefur aðaláherslan í 

þjónustu verið í samræmi við stöðugleikasáttmálann frá 2009, að standa vörð um 

grunnþjónustu sveitarfélaga. Erfitt hefur verið hjá mörgum barnafjölskyldum og hefur 

Velferðarsvið brugðist við því með yfirlýstri stefnu um að láta efnahagskreppuna ekki 

hafa áhrif á börn og fjölskyldur þeirra. Eins og kom fram hjá nokkrum viðmælendum 

hefur ekki verið nægilega mikið rými til þróunar og nýbreytni í þjónustu við börn og 

ungmenni vegna þess hversu margar fjölskyldur glíma við fjárhagsvanda og þá miklu 

vinnu sem hefur farið í að bregðast við honum hjá þjónustumiðstöðvunum. Í kjölfarið 

hafi orðið vakning innan þjónustumiðstöðva í málefnum barna og ungmenna og meira 

hugað að úrræðum.  

Ljóst er að í stóru sveitarfélagi eins og Reykjavík er margbreytileikinn mikill og 

þörf á margskonar þjónustu fyrir börn og ungmenni. Þjónustutilboð þjónustumiðstöðva 

fyrir börn eru mörg en starfsmenn skynja engu að síður þörf á frekari þjónustutilboðum 

fyrir þennan hóp. Einnig er bent á að endurskoða þurfi þau úrræði sem nú þegar eru til 

staðar með það að markmiði að greina þörfina betur og auka samvinnu og samþættingu 

við aðrar stofnanir sem veita börnum þjónustu. Með flutningi málefna fatlaðra til 

sveitarfélaga má reikna með að þörf verði á enn fjölbreyttari þjónustuúrræðum.  

Starfsmenn þjónustumiðstöðvanna eru í miklum samskiptum við viðskiptavini og 

aðra fagaðila sem koma að málum barna. Þeir veita almenna ráðgjöf og stuðning bæði til 

hópa og einstaklinga með félagslegri ráðgjöf og sérfræðiráðgjöf auk sálfræðigreininga. 

Fjölskyldum er veitt ráðgjöf varðandi börn auk þess sem þjónusta er veitt heim sem er 

sýnilegi hluti þjónustunnar. Viðskiptavin má einmitt sjá sem hluta af þjónustuferlinu og 

auðlind fyrir þá sem veita þjónustuna (Grönroos, 2007). Viðskiptavinurinn er sam-

framleiðandi í þeim skilningi að hann hefur hlutverk í þjónustuferlinu bæði sem 

viðskiptavinur og þátttakandi.  
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Í niðurstöðum rannsóknar kemur fram að gap hafi myndast í þjónustu við börn á 

aldrinum 16 – 18 ára. Sveitarfélög reka leik- og grunnskóla en ríkið sér um rekstur á 

framhaldsskólum sem gæti verið ein af skýringum þess að þjónusta þjónustumiðstöðva 

fyrir þennan hóp hefur ekki verið í forgangi þótt það standi til bóta.  

Að mati rannsakanda hefur íbúasamsetning í nærumhverfi áhrif á þjónustutilboð fyrir 

börn og ungmenni á þjónustumiðstöð. Mismunandi þekking og áherslur hafa byggst upp í 

hverfum borgarinnar eftir þjónustuþörf á hverjum stað. Þegar þjónustumiðstöðvar 

Reykjavíkurborgar voru stofnsettar var hugsunin sú að það myndaðist ákveðin 

samkeppni á milli þeirra, litið var á það sem hvatningu sem yrði til þess að frumkvæði og 

nýsköpun fengi að blómstra. Í fyrirliggjandi gögnum virðist sem samkeppnin hafi frekar 

þróast yfir í meiri samvinnu á milli þjónustumiðstöðva sem rannsakandi telur jákvætt og 

til hagsbóta fyrir viðskiptavini. Í dag er talsvert af þjónustutilboðum miðlæg og í boði 

fyrir öll börn í Reykjavík óháð búsetu. Einnig hafa þjónustutilboð sem hafa tekist vel í 

einu hverfi verið tekin upp víðar. Rannsakandi telur þetta vera góða þróun hjá 

Velferðarsviði, að nýta þá þekkingu og reynslu sem skapast í þjónustumiðstöðvum fyrir 

börn almennt.  

Áhugavert væri að skoða samstarf við aðila og stofnanir sem veita börnum og 

ungmennum stoðþjónustu. Nokkrir viðmælendur tóku fram að það vantaði fleiri 

fagstéttir inn í þjónustumiðstöðvarnar og áhugi væri á að samþætta þjónustu við börn 

enn frekar. Var talþjálfun nefnd í því sambandi. Með ráðningu fleiri starfsmanna af 

ólíkum fagstéttum inn á þjónustumiðstöðvar myndi samþætting aukast og fleiri börn 

gætu fengið þjónustu í sínu nærumhverfi. Með fleiri fagstéttum eykst víðsýni og 

fjölbreytni í þjónustu og meiri líkur verða á því að börn þurfi ekki að sækja þjónustu út 

fyrir sitt hverfi. Einnig má velta fyrir sér formlegu samstarfi við stofnanir eða 

einstaklinga sem veita stoðþjónustu utan hverfisins fyrir þau börn og ungmenni sem 

verst eru stödd. 

Þjónustumiðstöðvar Reykjavíkurborgar hafa nýtt sér þá tækniþróun sem hefur orðið 

undanfarin ár til að auðvelda viðskiptavinum að nálgast upplýsingar og eyðublöð og 

sækja þjónustu í gegnum netið. Einnig er hægt að skoða á netinu flest þau 

þjónustutilboð sem miðstöðvarnar bjóða upp á sem stuðlar að þéttleika þjónustunnar 

(Normann og Ramirez, 1994). 
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6.1.4 Þjónustumenning og þjónustugæði 

Eitt helsta markmið sveitarfélaga er að þjóna íbúum sínum í samræmi við þarfir þeirra 

og óskir. Einn besti mælikvarði á frammistöðu sveitarfélaganna er því að spyrja íbúana 

um álit á gæðum þjónustunnar. Eins og komið hefur fram felast þjónustugæði einmitt í 

því hversu vel afhending þjónustunnar uppfyllir væntingar viðskiptavina (Zeithaml o.fl., 

2006). Mikilvægt er að stjórnendur skilgreini gæði á sama hátt og viðskiptavinir þannig 

að líklegra sé að þær ákvarðanir sem teknar eru leiði til bættrar þjónustu (Grönroos 

(2007). 

Þjónustumiðstöðvarnar hafa ekki gert þjónustukannanir með markvissum hætti 

undanfarin ár. Nokkrir viðmælendur töluðu um að það hefði verið gert reglulega hér 

áður fyrr en úr því hefði dregið síðustu ár. Það kom einnig fram hjá viðmælendum að 

skoðaðir hefðu verið afmarkaðir þættir í þjónustunni eins og fjárhagsaðstoð en ekki 

þættir er snúa beint að þjónustu við börn og ungmenni. Fram kom að í dag geta 

viðskiptavinir komið með ábendingar á vef þjónustumiðstöðvanna. Ætla má að starfandi 

hverfaráð í hverfum borgarinnar eigi einnig að auðvelda íbúum að koma skoðunum 

sínum á framfæri og taka þátt í umræðu um málefni borgarinnar og hverfisins.  

Ánægður viðskipavinur er mikils virði, því ef viðskiptavinir fá ekki þjónustu í 

samræmi við væntingar verður til slæmt orðspor og ímynd fyrirtækisins getur skaðast 

(Grönroos, 2007). Því þarf að horfa á alla þætti þjónustuveitingar með augum 

viðskiptavinarins og hafa hana í eins miklu samræmi við væntingar og hægt er hverju 

sinni og nota í því sambandi aðferðir þjónustustjórnunar.  

Þjónustufyrirtæki eru háð fólki sem er ein af mikilvægustu auðlindum þeirra. Með 

auknu vægi þjónustu vex ábyrgð og mikilvægi starfsmanna sem þjónustuna veita. 

Fagleg þekking, miðlun þekkingar, gott viðmót og þjónustulund er það sem vegur 

þyngst þegar meta á gæði þjónustu. Augnablik sannleikans eða sú stund sem 

viðskiptavinur er í beinum samskiptum við þann sem veitir þjónustu skiptir meginmáli 

hjá þjónustufyrirtækjum (Grönroos, 2007) því einmitt á þeirri stundu getur sá sem veitir 

þjónustu hlustað eftir mati viðskiptavinar á þjónustunni og reynt að koma til móts við 

þarfir hans og óskir. Að mati rannsakanda eru þessi samskipti dýrmæt og ætti 

starfsmaðurinn að nýta þau til að eygja ný tækifæri eða þætti sem betur mættu fara í 

þjónustunni. Það er því mikilvægt að starfsmenn leggi sig fram og starfi samkvæmt 

þeim stöðlum og verklagsreglum sem settar hafa verið svo hægt sé að fylgjast með 

frammistöðu og hafa yfirsýn yfir hvort árangur er að nást. 
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Miklar kröfur eru gerðar til þeirra sem veita þjónustu og það alþjóðlega umhverfi 

sem við búum gerir kröfu um að þeir sem veiti þjónustuna geti haft samskipti við 

viðskiptavini af ólíkum uppruna. Virðing og skilningur á ólíkum gildum sem og 

samningatækni og umburðarlyndi eru eiginleikar sem framverðir þurfa að hafa til að 

mæta óskum viðskiptavina. Það skiptir höfuðmáli að ráðnir séu hæfir starfsmenn á 

þjónustumiðstöð og að þeir séu þjálfaðir og hvattir til að veita gæðaþjónustu.  

Grönroos (2007) segir fyrirtækjamenningu vera hugtak sem lýsi venjum og gildum 

skipulagsheilda og að sterk þjónustumenning sé mjög mikilvæg í þjónustufyrirtækjum. 

Hann telur mikilvægt að þjónustufyrirtæki reyni að skapa þjónustumenningu sem feli í 

sér áherslu á viðskiptavini. Fram kemur í fyrirliggjandi gögnum að unnið hafi verið að 

því að innleiða þjónustumenningu eftir að stofnun þjónustumiðstöðva varð að veruleika. 

Viðmælendur töluðu um að þeir upplifðu að starfsandinn væri góður, samskipti á milli 

ólíkra faghópa hefðu slípast og óhikað væri leitað eftir samstarfi ef þörf væri á. Farið 

væri eftir verkferlum og mál færu í ákveðinn farveg þegar leitað væri eftir þjónustu.  

Það kom fram hjá öllum viðmælendum að þeir upplifðu að þeir gætu komið 

upplýsingum um þjónustuna og sínum skoðunum á framfæri til framkvæmdastjóra sem 

væri í góðum tenglum við miðlæga skrifstofu á Velferðarsviði, skriflega í gegnum 

tölvupóst eða munnlega. Þeir vissu til hvers væri ætlast af þeim og töldu samskipti 

almennt góð. Tenging og upplýsingaflæði virtist vera í ágætum farvegi samkvæmt 

viðmælendum rannsóknarinnar. 

Fram kom að starfsmenn væru vanir tíðum áherslubreytingum innan borgarinnar og 

létu slíkt ekki lengur á sig fá heldur löguðu sig að breytingum. Engu að síður kom fram 

að tíðar breytingar gætu aukið álag og haft hamlandi áhrif á framvindu einstakra mála. 

Viðmælendur töluðu um að innan hverrar þjónustumiðstöðvar væri hópur fagmenntaðra 

og reynslumikilla starfsmanna sem legði sig fram til að koma til móts við viðskiptavini 

sína. Fyrirtækjamenning mótast einmitt af þeirri skipulagsheild sem er til staðar. Hún 

vísar í ákveðin gildi, reglur og hugmyndafræði sem starfsfólk innan fyrirtækja deilir sín 

á milli og gefur vinnunni gildi (Schein, 1992; Zeithaml o.fl. 2006). Samkvæmt fræðum 

um fyrirtækjamenningu getur menning sem dregur úr samskiptum komið í veg fyrir að 

reynsla nýtist. Ólík reynsla og fjölbreytt samspil fólks elur hins vegar af sér hugmyndir. 

Af niðurstöðum viðtala má ætla að sú menning sem skapast hefur hjá stjórnendum og 

starfsfólki þjónustumiðstöðvanna styðji árangursríka samvinnu innan 

skipulagsheildanna. Þar hafi myndast grunnur að þjónustumenningu þar sem starfsmenn 

hafi metnað til að standa vörð um þá þjónustu sem veitt er, eru áhugasamir um að 
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yfirtaka fleiri verkefni frá ríkinu og samþætta þjónustuna enn frekar eins og gert var ráð 

fyrir í upphafi. Á hinn bóginn virðist sem yfirstjórn Reykjavíkurborgar hafi ekki 

nægilega skýr markmið varðandi samþættingu þjónustu, hafi ekki hvatt til framfara á 

því sviði undanfarin ár eða veitt nægilegan stuðning.  

6.1.5 Samþætting - Þverfagleg samvinna  

Mikilvægt er að stjórnvöld og stefnumótunaraðilar stuðli að því að opinber stefna og lög 

séu hliðholl samþættingu svo og að fjármögnun og önnur bjargráð séu til staðar til að 

samþættingin geti orðið að veruleika. Ísland er lítið samfélag og ætti að vera betur til 

þess fallið að samþætta þjónustu við börn en stærri samfélög. Til að samþættingin gangi 

verða allir sem að henni koma að standa vörð um sín verkefni og sinna þeim sem skyldi. 

Það má leiða að því líkur að ef skortur er á samþættingu og samvinnu á einu stigi geti 

það haft hamlandi áhrif á samþættinguna á öðru stigi.  

Fjölbreytt verkefni og margþætt velferðarþjónusta sem veitt er á 

þjónustumiðstöðvum kallar á þverfaglegt samstarf. Út frá niðurstöðum viðtala má álykta 

að samþætting á þjónustu við börn og ungmenni í þjónustumiðstöðvum hafi tekið langan 

tíma. Það tekur tíma fyrir ólíkar fagstéttir að tileinka sér að vinna sameiginlega að 

málum, aðlagast nýjum vinnubrögðum og ná að samþætta þjónustuna. Sérfræðiþjónusta 

leik- og grunnskóla og félagsþjónusta sem flutt voru til þjónustumiðstöðva árið 2005 er 

orðin vel slípuð í dag. Að mati viðmælenda hefur þróast góð samvinna við stofnanir sem 

sinna börnum sem þurfa á sérúrræðum að halda eins og Greiningar- og ráðgjafarstöð 

ríkisins og Sjónarhól ráðgjafarmiðstöð en sú stofnun tilheyrir þriðja geiranum. Ákveðnu 

vinnulagi hefur verið komið á milli þessara stofnana sem er liður í að samþætta þjónustu 

við börn og ungmenni.  

Með tilkomu skóla- og frístundasviðs fækkaði þeim sviðum borgarinnar úr þremur í 

tvö sem hafa með málefni barna að gera. Málefni barna hafa verið undir fleiri sviðum hjá 

borginni sem hefur án efa tafið samþættingu innan málaflokksins. Fram kom í viðtölum 

að í sumum hverfum er búið að stofna til markvissrar samvinnu við fyrirtæki og stofnanir 

í því skyni að samþætta og auka þjónustu við börn og ungmenni en það var einmitt eitt af 

markmiðunum með stofnun hverfamiðstöðva. Áhugi er hjá starfsmönnum 

þjónustumiðstöðva að auka samvinnu við heilsugæslu hverfanna og er það sum staðar 

komið í farveg. Nú þegar hefur verið stofnað til samstarfs við heilsugæslu og barna- og 

unglingageðdeild í fleiri en einu hverfi borgarinnar. Er þetta einnig liður í auka 

samþættingu þjónustu við börn. 
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Að mati nokkurra viðmælenda hafa tíðar breytingar í pólitísku umhverfi borgarinnar 

haft hamlandi áhrif á þróun samþættingarverkefna hjá þjónustumiðstöðvunum. Ör 

meirihlutaskipti með tilheyrandi breytingum á stjórnkerfi borgarinnar hafa haft áhrif á 

samþættingu þjónustu við börn en óeining hefur til dæmis verið í stjórnkerfinu um hvar 

málefni leikskóla eigi að vera. Með stofnun Skóla- og frístundasviðs á árinu 2011 fluttu 

málefni leik- og grunnskóla undir sama svið hjá Reykjavíkurborg. Með þeirri 

skipulagsbreytingu telur rannsakandi að samstarf geti aukist og auðveldara verði að 

samþætta þjónustu við börn og ungmenni.  

Niðurstöður rannsóknarinnar styðja þær niðurstöður fyrri rannsóknar sem gerð var 

um þróun og nýsköpun hjá þjónustumiðstöðvum, að samþætting þjónustu sé vel á veg 

komin, að þjónustan hafi orðið aðgengilegri og borgin sé betur í stakk búin til að taka við 

fleiri verkefnum frá ríkinu. Eins og fram kemur í starfsáætlun Velferðarsviðs 2012 er 

ætlunin að vinna enn frekar að þverfaglegri samþættingu í hverfum borgarinnar. Íbúar 

eiga að fá þá þjónustu sem þeir þurfa á aðgengilegan og einfaldan hátt í sínu 

nærumhverfi. Þó kom fram hjá viðmælendum að dregið hafi úr hvatningu og stuðningi af 

hálfu borgaryfirvalda á síðustu árum og má telja víst að ótryggt efnahagsástand og aukin 

áhersla og aukning í félagsþjónustu hafi þar einhver áhrif.  

Viðbrögð Reykjavíkurborgar vegna efnahagshrunsins voru að leita strax leiða til að 

koma til móts við barnafjölskyldur og finna leiðir til að þær komist auðveldar í gegnum 

efnahagskreppuna með því að styrkja þjónustuna við þær. Þessar aðgerðir styðjast við 

fræði stefnumótunar sem leggja áherslu á að bregðast við óvæntum breytingum í 

umhverfinu. 

Vinna þjónustumiðstöðva sem hefur það að markmiði að auka nærþjónustu með 

samþættingu þjónustunnar í huga kallar á samvinnu margra aðila þ.e. stjórnvalda, 

heilbrigðisstofnana og frjálsra félagasamtaka við að finna lausnir. Nauðsynlegt er að allir 

þessir aðilar sýni ábyrgð og taki þátt í að samþætta þjónustu við börn. Samvinna þarf að 

ríkja til að starfið verði markvisst og árangursríkt. Því miður virðist sem áhersla á 

samvinnu milli þjónustumiðstöðva og annarra stofnana hafi minnkað undanfarin ár og að 

dregið hafi úr frumkvæði borgaryfirvalda. 

6.1.6 Hagsmunaaðilar 

Í ljósi þess að unnið er að enn frekari samþættingu hjá Reykjavíkurborg er mikilvægt að 

gera sér grein fyrir helstu hagsmunaaðilum. Taka þarf mið af væntingum þeirra þegar 

markmið með starfinu er sett. Segja má að allir þeir aðilar eða hópar sem með einum eða 
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öðrum hætti tengjast starfsemi þjónustumiðstöðva (Freeman, 1984) séu hagsmunaaðilar. 

Meiri líkur er á að góður árangur náist í þjónustu við börn og ungmenni ef samstarf er 

haft við alla þá sem teljast til hagsmunaaðila og geta haft áhrif á starfsemi á 

þjónustumiðstöð.  

Í forvarnastefnu Reykjavíkurborgar (2005) er tekið fram að til að ná markmiðum 

verði formlegt samstarf haft við stofnanir í hverfum borgarinnar svo sem íþróttafélög, 

ÍTR, kirkju og lögreglu. Ekki er hægt að finna vísbendingar um að forvarnastefnunni hafi 

verið fylgt eftir. 

Í viðtölum rannsakanda við starfsmenn tveggja íþróttafélaga má álykta að það miði 

hægt í samstarfi og samþættingu og að dregið hafi verulega úr frumkvæði 

þjónustumiðstöðva við að leita eftir samstarfi. Eftir efnahagshrun hefur samstarfið 

minnkað og er lítið þrátt fyrir gildandi forvarnarstefnu þar sem talað er meðal annars um 

formlegt samstarf við íþróttafélög. Í starfsáætlun Velferðarsviðs 2012 er einnig fjallað 

um mikilvægi samvinnu við aðrar stofnanir í hverfum en það virðist skorta eftirfylgd við 

þau fyrirheit. Hlutverk þriðja geirans hefur farið vaxandi undanfarin ár í mörgum 

samfélögum og því hlýtur að vera áhugavert fyrir þjónustumiðstöðvar að auka samvinnu 

við starfsemi félaga í hverfinu sérstaklega nú þegar þrengingar eru á efnahag og margir 

glíma við félagslegan vanda (Anheier). 

Mörg tækifæri geta skapast í hverfasamvinnu og ekki hvað síst við íþróttafélög 

hverfanna. Að stunda íþróttir hefur ekki aðeins forvarnargildi heldur stuðla þær að 

félagslegri þátttöku og heilbrigðum lífstíl. Ætla má að hagsmunir íþróttafélaganna séu að 

fá sem flesta iðkendur og er jákvætt að börn taki aukinn þátt í félagslegu starfi. Fram kom 

hjá viðmælendum að möguleiki væri á hvetjandi verkefnum fyrir börn og ungmenni 

innan íþróttahreyfingarinnar.  

Í ljósi þess að myndast hefur gap í þjónustu við ungmenni á aldrinum 16 – 18 ára er 

áhugavert að skoða alla þá möguleika sem nærumhverfið hefur upp á að bjóða fyrir 

þennan aldurshóp. Hafa ber í huga að þriðji geirinn þjónar mismunandi markmiðum, svo 

sem félagslegri þjónustu og þær skipulagsheildir sem tilheyra honum uppfylla oft 

ákveðna þörf í samfélögum, þær eru oft í nánari tengslum við viðskiptavini sína heldur 

en opinberar stofnanir. Á niðurskurðartímum þegar hið opinbera glímir víðast hvar við 

efnahagsþrengingar sem leiða til samdráttar þyrfti hið opinbera í auknum mæli að leita 

eftir samvinnu við þriðja geirann (Anheier & Toepler, 1995).  

Eitt af markmiðum þjónustumiðstöðva er að auka hverfastarf og þverfaglegt samstarf 

og er mikilvægt að líta til félagasamtaka og fyrirtækja í hverfum borgarinnar sem veita 
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börnum og ungmennum þjónustu. Þannig gæti skapast heildstæðari þjónusta með 

hagsmuni allra hlutaðeigandi að leiðarljósi. 
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6.2 Takmarkanir verkefnis 

Helstu takmarkanir rannsóknarinnar eru að úrtakið er lítið eins og áður hefur komið fram. 

Aðeins var rætt við 10 starfsmenn hjá Reykjavíkurborg. Á móti kemur að þeir búa allir 

yfir mikilli starfsreynslu og átta þeirra voru meðal æðstu stjórnenda innan borgarinnar. 

Það má því segja að þeir séu með góða og yfirgripsmikla þekkingu á starfsemi 

þjónustumiðstöðvanna og rekstri. Rætt var við tvo starfsmenn sem starfa innan 

íþróttafélaga hvor í sínu hverfi borgarinnar sem er afar lítið úrtak og erfitt að alhæfa út 

frá þeim niðurstöðum. 

Niðurstöður rannsóknarinnar hafa því takmarkað alhæfingargildi en eru samt sem 

áður lýsandi fyrir skipulagsheildir þjónustumiðstöðva. Niðurstöður gefa einnig 

vísbendingar um samvinnu milli þjónustumiðstöðva og íþróttafélaga hverfanna þó ekki 

sé hægt að alhæfa þar sem úrtak var afar lítið. 

Val á þátttakendum var í höndum rannsakanda sem fékk ábendingar um nokkra 

viðmælendur frá æðsta stjórnenda hjá einni þjónustumiðstöð og voru allir valdir með 

markmið rannsóknarinnar í huga. Það ætti að stuðla að réttmæti niðurstaðna.  

Rætt var við starfsmenn á fjórum þjónustumiðstöðvum í Reykjavíkurborg og 

endurspegla viðtölin viðhorf starfsmanna á þeim miðstöðvum. Tilgangur rannsóknarinnar 

var ekki að bera saman þjónustumiðstöðvar heldur að kanna þjónustu við börn og 

ungmenni og hvernig hún er samþætt. Aflað var upplýsinga um þjónustutilboð á þremur 

þjónustumiðstöðvum. Ennfremur um þjónustutilboð sem standa öllum til boða óháð 

búsetu til að varpa ljósi á hvers konar þjónustutilboð getur verið um að ræða. Ekki er um 

tæmandi upptalningu að ræða. Tekið skal fram að þjónustutilboð geta verið mismunandi 

frá ári til árs allt eftir þörf og aðstæðum hverju sinni. 

 

6.3 Framtíðarrannsóknir 

Í þessari rannsókn var áhersla lögð á að kanna hvernig hugað er að samþættingu þjónustu 

fyrir börn ungmenni hjá þjónustumiðstöð. Sjónum var beint að þjónustuveitendum en það 

væri einnig mjög áhugavert að skoða hug þeirra sem nýta þjónustuna með hliðsjón af 

áætlun Velferðarsviðs í huga. Borgin hefur gert þjónustukannanir en ekki með 

markvissum hætti undanfarin ár. Það væri því áhugavert að gera notendakönnun í hverri 

þjónustumiðstöð fyrir sig með það að markmiði að geta mætt óskum og þörfum íbúa 

hverfanna sem best. Einnig væri áhugavert að skoða þær breytingar sem samþætting 
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þjónustu hefur á vinnuhefðir mismunandi fagstétta þar sem unnið er að sameiginlegum 

markmiðum. 
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6.4 Niðurlag og lærdómur 

Í rannsókninni var leitast við að skoða hvernig hugað er að samþættingu þjónustu við 

börn og ungmenni í þjónustumiðstöðvum Reykjavíkurborgar. Það virðist miða vel að 

samþætta þjónustu við börn og ungmenni sérstaklega þá þjónustu sem komin er undir 

sama þak, það er félagsþjónustu og sérfræðiþjónustu leik- og grunnskóla. Samþætting 

hefur einnig verið að aukast undanfarin ár með þverfaglegu samstarfi við aðrar stofnanir í 

hverfum borgarinnar sem vinna með börn. Þjónustumiðstöðvar eru orðnar fastar í sessi en 

hræringar í pólitík, tíðar breytingar á stjórnkerfi borgarinnar og tilfærslur á verkefnum 

tefja fyrir samþættingu þjónustu. 

Aukin samvinna og samþætting á verkefnum heilsugæslu og þjónustumiðstöðva í 

málefnum barna og ungmenna myndi án efa verða til þess að efla nærþjónustu við börn 

og barnafjölskyldur. Það má leiða að því líkur að fagaðilar á báðum stofnunum séu í 

mörgum tilfellum að veita sömu börnum þjónustu. Huga þyrfti einnig að því að fá inn 

fleiri fagstéttir á þjónustumiðstöðvar til að hægt sé að bjóða upp á fjölbreyttari úrræði og 

þjónustu á fleiri sviðum.  

Stuðla þarf að auknu samstarfi og eftirfylgd við aðrar stofnanir og félög svo sem 

íþróttafélög í hverfum borgarinnar til hagsbóta fyrir börn. Vísbendingar eru um að aukið 

samstarf við aðrar skipulagsheildir í nærsamfélaginu hafi ekki verið eins mikið og til stóð 

samkvæmt markmiðum forvarnarstefnu og starfsáætlana borgarinnar. Mikilvægt er að 

bætt verði úr því og að stefnu borgarinnar sé markvisst fylgt eftir. Slíkt samstarf gæti 

hugsanlega leitt af sér ný tækifæri fyrir þann aldurshóp sem hefur hingað til fengið litla 

þjónustu á þjónustumiðstöðvum, það er ungmenni á aldrinum 16-18 ára. Einnig er 

mikilvægt að nýta sér aukið samstarf í ljósi þess að fleiri málaflokkar hafa verið fluttir frá 

ríki til sveitarfélaga og verkefnum á þjónustumiðstöðvum hefur fjölgað. 

 Helsta auðlind skipulagsheildarinnar er mannauðurinn sem býr yfir þekkingu og 

reynslu í málefnum barna og ungmenna. Að mati rannsakanda er mikilvægt að halda í 

dýrmæta þekkingu og reynslu starfsmanna til að stuðla að faglegri þróun í þjónustu fyrir 

börn. Yfirvöld þurfa jafnframt að gera sér grein fyrir hvaða áhrif skipulagsbreytingar og 

pólitísk óeining getur haft á framþróun í þjónustu við börn og ungmenni.  

Þjónustumiðstöðvar ættu að vera vel til þess fallnar að fylgja fræðum 

þjónustustjórnunar þar sem návígi við viðskiptavini er mikið og nálægðin milli framlínu 

og stjórnenda er meiri en í stórum fyrirtækjum. Þar ætti því einnig að vera auðvelt að 

halda utan um athafnir og ákvarðanir og tryggja að þær miði að því að þjónustan verði 

sem best út frá sjónarhóli viðskipavina. Nauðsynlegt er að skoða með markvissum hætti 



 

115 

óskir og þarfir viðskiptavina þjónustumiðstöðva til að meta gæði þjónustunnar og þörf á 

úrræðum. Starfsmenn í framlínu eru þar í lykilhlutverki en árlegar þjónustukannanir gætu 

einnig hjálpað til við að mæta þörfum barna og ungmenna og gefið vísbendingar um það 

sem betur mætti fara í þjónustunni. Nauðsynlegt er að rýna í niðurstöður þeirra kannanna 

sem lagðar eru fyrir til að bæta árangur og fylgja þjónustustefnu um framúrskarandi 

þjónustu. 

Niðurstöður gefa til kynna að tekist hafi að innleiða þjónustumenningu þar sem 

starfsmenn leggja sig fram við að koma til móts við þarfir viðskiptavina sinna. Hins 

vegar virðist hafa skapast meiri fjarlægð á milli þjónustumiðstöðva og yfirstjórnar 

borgarinnar á undanförnum árum en mikilvægt er að snúa þeirri þróun við. Hefja þarf 

vinnu við mótun heildarstefnu í málefnum barna og ungmenna með þátttöku starfsmanna 

þjónustumiðstöðva. Efla þarf að nýju stuðning við starf þjónustumiðstöðvanna og gera 

þeim kleift að þróa starf sitt áfram í átt að þeim markmiðum sem sett voru í aðdraganda 

að stofnun þeirra, sem eru aukin samvinna við félög og stofnanir og enn frekari 

samþætting þjónustu við börn og ungmenni.  
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Fylgiskjöl 

Viðtalsrammi 

 

Viðtal við starfmenn á þjónustumiðstöð 

 Í hverju fellst samþættingin 

 Hvernig er þátttöku starfsmanna háttað  

 Helstu markmið og væntingar með vinnunni 

 Hefur markmiðið með að samþætta þjónustuna tekist að mati viðmælanda 

 Hverjir eru helstu hagsmunaaðilar 

 Á hvaða vettvangi er fjallað um börn og ungmenni – hvernig er því sinnt 

 Hverjar eru helstu hindranir í að samþætta þjónustu við börn 

 Hver er helsti ávinningurinn 

 Hvenær fer fram mat á þjónustunni 

 Hver er aðkoma viðmælanda að stefnumótunarvinnunni 

 Hvernig er staðið að framkvæmd stefnu/markmiða 

 Hvaða þættir í innra og ytra umhverfi hafa verið áhrifavaldur við framkvæmd 

stefnunnar 

 Hvernig er samvinna starfsmanna – samstarf milli sviða s.s. 

félagsþjónustunnar/skólaþjónustunnar 

 Hver er stefna Reykjavíkurborgar í málefnum barna og unglinga 

Hagsmunaaðilar 

 Hver eru tengsl íþróttafélagsins við þjónustumiðstöðina í hverfinu 

 Hvernig er samstarfi við þjónustumiðstöð háttað 

 Hvernig sérð þú fyrir þér að samstarfinu væri hátta 

 Komið þið að gerð áætlana hjá Reykjavíkurborg 

 Hvernig er samstafi háttað við aðrar stofnanir í hverfinu 

Viðtal við starfsmann Velferðarsviðs 

 Hver er stefna Reykjavíkurborgar í málefnum barna  

 Hvernig er stefnumótun háttað 

 Hvernig er samningum háttað við þjónustumiðstöð 

 Hvernig eru þjónustugæði metin 

 Hver ákveður hvaða þjónustutilboð er veitt börnum 
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 Hvernig eru námskeið á vegum þjónustumiðstöðvarnar fjármögnuð 

 Hvaða þættir hafa áhrif á samþættingu þjónustu við börn og ungmenni 

 Hverjir eru helstu hagsmunaaðilar 

 Hvernig er samvinnu háttað við þá sem starfa utan þjónustumiðstöðvar 

 Hvað er átt við með samþættingu – hversu langt nær hún 

 Hvaða tæki eru notuð til að meta ánægju, þarfir notenda 

 Hvernig er tengslum/samskiptum þjónustumiðstöðva við velferðarsvið háttað 
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