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Utdrattur

Sveitarfélog a Islandi sja um alla helstu naerpjonustu vid ibGa sina sem er einn af
lykilpattum i starfsemi peirra. | Reykjavik er pad Velferdarsvid sem ber abyrgd &
velferdarpjonustu vid ibua Reykjavikur og er pjonustumidstédvum borgarinnar falid ad
framkveema pjonustuna i umbodi pess. Vidfangsefni rannsdknarinnar er ad skoda
pjonustu vid bérn og ungmenni & pjonustumidstodum i Reykjavik. I verkefninu er leitast
vid ad skoda hvernig pjonustu er hattad vid born med sampeettingu i huga.

Um er ad reeda eigindlega raundamisrannsokn og eru nidurstodur byggdar a vidtélum vid
12 einstaklinga auk fyrirliggjandi gagna um pjénustu vido bérn og ungmenni hja
Reykjavikurborg. Sampeetting pjonustu hefur verid ad aukast undanfarin ar meod
bverfaglegu samstarfi vid adrar stofnanir i hverfum borgarinnar sem vinna med born.
Nidurstodur gefa til kynna ad pad midi vel ad sampeetta pa pjonustu sem komin er undir
sama pak, pad er félagspjonustu og serfreedipjonustu leik- og grunnskola. Visbendingar
eru um ad aukid samstarf vid adrar skipulagsheildir i nsersamfelaginu hafi ekki verid eins
mikid og til st6d samkvemt markmidum forvarnastefnu og starfsadatlana borgarinnar.
Hraeringar i politik, tidar breytingar & stjornkerfi borgarinnar og tilferslur & verkefnum

flyta ekki fyrir sampeettingu pjonustunnar.



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.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni i meistarandmi i stjornun og stefnumotun vid
Vidskiptafraedideild Haskola Islands. Ritgerdin er metin til 30 ECTS eininga.

Verkefnid er unnid undir leidségn Dr. Rundlfs Smara Steinpdrssonar professors og feeri
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1 Inngangur

Sveitarfélog a Islandi sja um alla helstu naerpjonustu vid ibGa sina sem er einn af
Iykilpattum i starfsemi peirra. Pau eru i miklum tengslum vid ibla og adra
hagsmunaadila og skiptir pvi miklu mali hvernig stadid er ad pjonustunni, hvernig hdn er
skipulogd og framkvemd. Hlutverk sveitarfélaga er ad veita ibdum sinum pa pjénustu
sem peim ber skylda til samkvemt I6gum en pau geta po Utfert pjonustuna med sinum
heetti (Samband islenskra sveitarfélaga, 2011). Velferdarsvid Reykjavikurborgar ber
abyrgd a velferdarpjonustu vid ibla Reykjavikur og er pjénustumidstodvum borgarinnar
falid ad framkvema pjonustuna i umbodi pess. Markmidid med stofnun
pjonustumidstodva i Reykjavik var ad veita adgengilegri og markvissari pjonustu med
sampeettingu verkefna ad leidarljési. Auk pess ad bla borgina undir ad taka vid fleiri
verkefnum fra rikinu og auka samstarf vid ibua, félagasamtok og stofnanir i hverfum

borgarinnar (Reykjavikurborg 2011a).

1.1 Viofangsefni

Vidfangsefni rannsdknarinnar er ad skoda pjonustu vid bdrn og ungmenni &
bjonustumidstddvum i Reykjavik. I verkefninu er leitast vid ad skoda hvernig pjonustu er
hattad vid bérn med sampaettingu i huga. 1 ljosi pess ad um pridjungur pjédarinnar er
bérn undir 18 ara aldri er mikilvaegt ad hlid sé vel ad peim hdpi (Hafstofa Islands, 2011).

Mismunandi skilningur er lagdur i hugtakido sampeetting og margar skilgreiningar
pbess eru til. Hugtakid er pyding & enska ordinu integration sem er dregid af latneska
sagnordinu integer sem merkir ad gera heilt eda fullkomid. Sampatting neer yfir fjdlda
adferda sem er &tlad ad né fram samhafingu og skilvirkni milli 6likra pjonustupétta. Ein
skilgreining & hugtakinu er ad sampeetting sé pegar stefnumotun og veiting pjonustu fari
fram hja einum adila i stad tveggja eda fleiri adur (Kodner og Spreeuwenberg, 2002).
Segja ma ad sampatting sé i pessum skilningi samstarf fagfolks a liku svidi sem vinnur
pverfaglega ad pvi ad veita heildsteeda pjonustu.

Mikilveegi heildsteedrar pjonustu vid born og ungmenni hja hinu opinbera er
oumdeilt og ad porf er fyrir meiri sampattingu i peim malaflokki, bérnum og
fjolskyldum peirra til hagsbéta. Unnid hefur verid ad sameiningu svida og hagraedingu
hja Reykjavikurborg med pad ad markmidi ad tryggja heildsteedari pjonustu vid born,

ungmenni og fjolskyldur peirra. | pessu sambandi hefur einnig verid til umreedu hja
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yfirvéldum ad auka pverfaglegt samstarf allra stofnana ati i hverfum sem pjona
barnafjolskyldum i borginni.

Nalaegd sveitarstjorna vid ibua er eitt helsta einkenni sveitarstjornarstigsins. Talid er
hagkveemara ad 01l opinber pjonusta er snertir lif ibla sé veitt i nanasta umhverfi par sem
bjonustan verdur pad mun skilvirkari og gaedin betri. Sveitarfélog geta pa betur komid til
mots vid parfir ibdanna, par sem patttaka, parfir og pekking heimamanna leidir til betri

pjonustu (Gunnar Helgi Kristinsson, 2007).

1.2 Val aviofangsefni

pad skiptir barnafjolskyldur miklu mali hvernig pjonustu sveitarfélagsins er hattad pvi
pjonustan er samtvinnud daglegu lifi peirra. Foreldrum, sem hafa purft ad leita eftir
pjonustu fyrir born sin, finnst kerfid oft pungt i véfum og margir lysa pvi ad peir purfi
sifellt ad standa i stappi til pess ad na fram l6gbodnum réttindum sinum. Algengt er ad
lyst sé skorti & videigandi Urreedum, ad bodleidir séu ekki nzgilega skyrar milli
bjonustuveitenda og ad samreema purfi vinnubrégd (Snafridur boéra Egilson, 2007). bad
er mikilveegt ad meeta porfum folks, ekki sist barna, til ad pau getid notid peirra lifsgeeda
sem samfélagid hefur upp 4 ad bjoda og tekid virkan patt i samfélaginu.

Rannsakandi hefur starfad i tengslum vid bérn og ungmenni undanfarna tvo aratugi
og hafdi pvi sérstakan ahuga & ad tengja lokaverkefnid peim malaflokki. I samskiptum
vid foreldra hefur vaknad ahugi & ad kynnast betur peirri pjonustu sem Reykjavikurborg
bydur upp &. Foreldrar hafa oft a tioum lyst pvi yfir ad erfitt sé ad nalgast pjénustuna og
hin sé of dreifd, of flokin og & margra hendi. I 1josi pessa er dhugavert ad skoda hvernig
bjonustunni er hattad vid born og ungmenni og hvernig hun er sampeett. Undanfarin ar
hefur verid reett mikid um ad sampeetta pjonustu vid ymsa hopa og pann avinning sem
feest vid ad feera pjonustuna a feerri hendur. Ad auka pverfaglega samvinnu med pad ad
markmidi ad sampetta og feera pjonustuna i nerumhverfi barna og ungmenna er afar
ahugavert og parft, ekki hvad sist fyrir pa fagadila sem sinna pessum hopi.

Alpjédlegar rannsoknir hafa synt fram a breytt viohorf og auknar kréfur almennings
um skilvirkari, fj6lpeettari og betri pjonustu. Pad hefur leitt til pess ad stjornvéld hafa nytt
sér nyjar hugmyndir um sparnad, aukna framleidni og bztta frammistodu. Yfirvold hér a
landi hafa i 1josi pessa reett um ad feera enn fleiri verkefni fra riki til sveitarfélaga &

komandi arum og sem demi ma nefna ad um aramotin 2010/2011 voru malefni fatlads
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folks ferd fra riki til sveitarfélaga og seekir fatlad folk na pjénustu til sins sveitarfélags
(Samband islenskra sveitarfélaga, 2010).

Samkveemt rannsoknum Beresford (2000) skiptir miklu mali ad fagfolk badi yfir
godri pekkingu & porfum folks pegar kemur ad pvi ad sampatta velferdarpjonustu vid
parfir ibGa. Hann telur einnig mikilvaegt ad fagfolk sem starfar innan velferdarpjonustu sé
opid fyrir peim breytingum og nyjungum sem notendur purfa & ad halda.

Hér & landi hafa verid gerdar ymsar rannsoknir & pjonustu og hefur sjonum oftast
verid beint ad pjonustugedum og hvernig baeta megi pjonustu. bjonustukannanir hafa
verid gerdar innan Velferdarsvios Reykjavikurborgar og arid 2010 gerdu pau Margrét
porvaldsdéttir og Sveinn Mani Jéhannesson rannsokn & starfsemi pjonustumidstddva
Reykjavikur & timabilinu 2005 -2010. Sampatting pjénustu hefur minna verid rannsékud
og hafa peer rannséknir sem gerdar hafa verid beinst ad dkvednum pjonustupattum en

ekki ad akvednum aldurshépi & pjénustumidstod.

1.3 Tilgangur, afmdrkun og rannséknarspurning
Tilgangur rannsoknarinnar er ad kanna hvernig stadid er ad sampeettingu pjonustu vid
born og ungmenni og varpa ljosi & hvernig tekist hafi til, hvad hafi dunnist og hvada
peettir hafi ahrif & sampaettingu i pjonustu. Pjonusta vid bérn og ungmenni vardar
samfélagid allt medal annars vegna pess ad pjonustan er skilgreint verkefni sveitarfélaga.
Hagnytt gildi pessa verkefnis felst i pvi ad rannsoknin varpar ljési a pjonustu vid born a
bjonustumidstod og gefur visbendingar um hver stadan er i sampaettingu pjonustu vid
bérn. bekking & pvi hvernig pjénustu er hattad og arangur hennar hefur gildi fyrir
fjolmarga og pa sérstaklega fjolskyldur barna, fagfolk og pa sem hafa pad verkefni i
umbodi Velferdarsvids ad tryggja skilvirkni og geedi i pjonustu.

[ rannsokninni var raett vid lykilstarfsmenn & fjorum pjonustumidstodvum i

Reykjavik og beindist hin ad sampeettri pjonustu vid aldurshopinn 0 — 18 ara.

Eftirfarandi er rannséknarspurning verkefnisins: hvernig er hugad ad sampettingu

bjonustu vid born og ungmenni & pjonustumidstod?
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1.4 Uppbygging ritgerdar

Skipulag ritgerdar er pannig ad a eftir utdraetti er inngangur par sem gerd er grein fyrir
vidfangsefni ritgerdar og tilgangi. Kafli tvo fjallar um rannsoknina og peer adferdir sem
rannsakandi beitir vid hana. Fjallad er um rannséknarsnid og vidmalendur i rannsokninni
og gerd er grein fyrir gagnadflun og urvinnslu.

I pridja kafla er freedileg umfjollun um vidfangsefni rannséknar, pjonustu og paetti er
luta ad henni. Einkenni pjonustu er lyst, fjallad er um stefnu og stefnumidada stjornun,
bjonustustefnu hja hinu opinbera, pjonustugaedi og menningu. Aherslum Gronroos
(2007) i pjonustustjornun verdur fylgt par sem adferdum i greiningu & pjonustutilbodi og
bjonustuveitingu er lyst. Til ad atta sig betur a skipulagsheildum er i byrjun kaflans
fjallad um skipulagsheildir, sérstddu opinberra stofnana, pridja geirann og
hagsmunaadila. Greint er fra helstu kenningum og rannséknum & pessu fraedasvioi.

I kafla fjogur er fjallad um pjonustu vid born og ungmenni hja Reykjavikurborg.
Fjallad er um ségu og addraganda ad stofnun pjénustumidstédva hja borginni, fario yfir
helstu verkefni pjonustumidstdédva og greint fra starfsemi peirra og ahrifum ytri patta a
starfsemina. | fimmta kafla ritgerdarinnar er greint fra nidurstddum rannsoknarinnar og i
sjotta kafla er leitast vid ad svara rannsoknarspurningunni sem 16gd var fram i upphafi.
sjounda kafla eru fylgiskjol og i attunda og sidasta kafla ritgerdarinnar er heimildaskra.
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2 Aodferdafraedi

Almennt séd eru visindi samsafn skipulegrar pekkingar okkar a heiminum sem safnad
hefur verid & I16ngum tima. Han hefur tekid miklum framférum & sidari hluta 19. aldar og
a4 20. oldinni. Talid er ad adferdafradi visinda sé jafngémul visindunum sjalfum. Um leid
og visindi urdu til hafi menn farid ad velta fyrir sér hvada adferdir veeru traustar vid 6flun
pbeirrar pekkingar sem myndar visindin. Aristoteles (384 — 322 f. Kr. ) hefur verid talinn
fadir vestraenna visinda og er hann einnig héfundur fyrstu skipulegu framsetningarinnar a
adferdafraedi visinda (Erlendur Jonsson, 2003).

I kaflanum verdur fjallad um adferdafredi rannsékna og greint fra pvi hvada
adferdafraedi var valin til ad svara rannsdknarspurningu rannsoknarinnar. Kaflinn hefst a
almennri  umfjoéllun um eigindlegar og megindlegar néalganir, meginmarkmid
rannsoknarinnar, tilgang og rannsoknarsnid. Fjallad er um rannsoknarferlid,

vidmalendur, gagnadéflun og Urvinnslu.

2.1 Adferdafraedi
Grundvallarmunur er & adferdafraedinni sem beitt er i megindlegri nalgun annars vegar og
eigindlegri hins vegar. Megindleg adferdafraedi byggir & tdlum og pvi sem hegt er ad
mela og telja. Fundin eru medaltdl og dreifing Gr hverjum hopi fyrir sig og tengsl
skodud. Hun synir fram & almennt mynstur i gégnunum ef pad er til stadar. Eigindleg
adferdafraedi byggir hins vegar a upplifun peirra einstaklinga sem verid er ad skoda. Su
nalgun byggir ekki & melingum og tolulegum upplysingum heldur skodar hvernig
einstaklingur i hépnum upplifir pad sem er athugad hverju sinni. Eigindlegar adferdir eru
betur til pess fallnar ad finna einstaklingsbundin mynstur (Sigurlina Davidsdottir, 2003).

Eigindleg adferdafraedi er talin hentug pegar ekki er vitad fyrirfram hvad getur
hugsanlega fundist og ef rannsakandi vill 6dlast dypri skilning & akvednum hlutum en
megindlegar adferdir leyfa. begar megindlegri nalgun er beitt er talid vitad fyrirfram
hvad verid er ad spyrja um. I kjolfar gagnadflunar fer fram toluleg Grvinnsla sem gefur
svor vid rannsdknarspurningunni (Sigurlina Davidsdéttir, 2003).

Syn megindlegra adferda er oftast breidari en eigindlegra og leyfir ad farid se yfir
vidara svid. Hins vegar er pessi syn ekki eins djup og syn eigindlegra adferda. ber gera
rannsakandanum Kleift ad skoda hlutina ofan i kjélinn og fara djupt i pad sem hefur verid

rannsakad. Markmid eigindlegra rannsékna er ad leita innszis og skilnings a merkingu
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einstakra fyrirbaera (Sigridur Halldorsdottir, 2003). | eigindlegum ranns6knum er hins
vegar ekki haegt ad blast vid pvi ad nidurstoour yfirferist & adra hopa eda adrar adstedur
(Sigurlina Davidsdottir, 2003).

[ eigindlegum ranns6knum setur rannsakandinn eigin vidhorf, tri og fyrirfram gefnar
hugmyndir til hlidar og er opinn fyrir pvi ad 6ll sjonarhorn séu mikilveg og leerdomsrik.
Hann er jafnframt medvitadur um ahrif stddu sinnar & rannsoknarferlid. Eigindleg nalgun
gefur moguleika & sveigjanleika badi hvad vardar umraeduefni og val & patttakendum og
byggir ad storum hluta a virkni patttakenda (Bogdan og Biklen, 1998).

Hlutverk rannsakenda er fyrst og fremst ad safna upplysingum en hvorki ad deema né
ad gegna hlutverki medferdaradila (Patton, 2001). I vidtélum er rannsoknargagna aflad
med beinum ordaskiptum rannsakanda og vidmealanda (Helga Jonsdottir, 2003).

[ ljosi pessa var 4kvedid ad velja eigindlega rannsoknaradferd en han & vel vid par
sem @tlunin er ad skoda afmarkad fyrirbaeri, pad er sampeettingu pjonustu vid born og
ungmenni. Meginmarkmid rannséknarinnar er ad skoda hvernig hugad er ad sampattingu
& pjonustu vid bdrn og ungmenni i pjonustumidstodvum Reykjavikurborgar. Hagnytt
gildi rannsoknarinnar er ad hun getur varpad 1josi & mikilveegi pess ad skoda pjonustu vid
born i vidara samhengi. HUn getur jafnframt gefid visbendingar um hvernig breyta megi
aherslum i pjonustu vid born og studlad enn frekar ad aukinni samvinnu peirra sem veita
bjonustu. Auk pess getur han varpad ljési & hvernig sampatta megi pjonustu vid born i

hverfum borgarinnar enn frekar.

2.2 Rannsoknarsnid
Rannsoknin er eigindleg, raundemisrannsokn (e. case study research) sem talin er eiga
vel vid par sem tilgangur rannsakanda er ad fa innsyn i og dypri skilning a
vidfangsefninu. ZAtlunin er ad skoda afmarkad efni, pad er sampeetta pjonustu vid born
og ungmenni hja Reykjavikurborg. Rannsakandi telur vidtdl auk fyrirliggjandi
upplysinga vera pa nalgun sem svari rannséknarspurningunni hvad best.
Raundamisrannséknir eru raunvisindalegar rannséknir sem lysa samtimafyrirbeeri
par sem morkin & milli fyrirbeeris og umhverfis eru 6ljés. Par eru oft notadar til ad kryfja
flokin fyrirbeeri til mergjar i peim tilgangi ad dypka pekkingu vidkomandi. Slikar
rannsoknir geta ymist tekid til einstaklinga, hopa eda skipulagsheilda (Sigridur
Hallddrsdattir, 2003; Eisenhardt, 1989). Fjallad er um afmarkad efni sem rannsakad er i

skamman tima. Hentugt er ad nota adferdina pegar skoda a afmarkad vidfangsefni i
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samtimanum eins og vidhorf til dkvedins malefnis eda pegar verid er ad skoda eitt
fyrirbeeri fr& ymsum hlidum. Raundaemisrannsoknir eru ndkvemar og afmarkadar
rannsoknir & tilviki, einum atburdi eda einu afmérkudu vidfangsefni. Akvedid
vidfangsefni er rannsakad yfir akvedinn tima i akvednu samhengi en morkin milli
vidfangsefnisins og samhengisins geta verid 6ljos (Yin, 2003). Adferdin byggir &
adleidslu, pad er, han leidir af sér tilgatur og kenningar i stad pess ad profa fyrirfram
gefnar tilgatur. Rannsoknaradferdin litur & folk og adstaedur i heildreenu samhengi og
skodar innbyrdis tengsl orsaka og afleidinga. Eigindleg rannsoknaradferd gefur
moguleika & sveigjanleika baedi hvad vardar umraeduefni og val & patttakendum og
byggir ad storum hluta a virkni patttakenda (Bogdan og Biklen, 1998).

Val a notkun raundaemisrannsdkna veltur mikid & rannséknarspurningunni. bvi meira
sem rannsoknarspurning midar ad pvi ad utskyra adsteedur, med pvi ad spyrja hvernig og
hvers vegna, pvi betur & raundeemisrannsoknaradferdin vid. Einnig par sem takmarkid er
ad koma med vidteka og itarlega lysingu & rannsdknarefninu. bessi ranns6knaradferd er
s0gd henta i rannsoknum sem leitast vid ad svara spurningum sem hefjast &
spurnarfornéfnum eda pegar rannsoknin beinist ad vel afmérkudu vidfangsefni (Yin,
2003). paer gefa rannsakanda faeri 4 ad 6dlast dypri skilning & vidfangsefninu og geta
hjalpad til vid ad proa nyjar tilgatur sem unnt er ad profa i sidari rannsoknum
(Eisenhardt, 1989).

Raundamisrannsdknir geta verid prenns konar, konnun (e. exploratory), lysandi
(e. descriptive) og Utskyrandi (e. explanatory) og pess vegna er haegt ad leysa ymis
rannsoknarvandamal ~ med  raundemisrannséknum  (Yin,  2003).  Umfang
raundaemisrannsokna getur verid einstakt (e. sigle case study) eda marglaga (e. multiple
case study), pad er fleiri raundeemi eftir pvi hvad vid & hverju sinni. begar fleiri einingar
eru skodadar gefst teekiferi til ad velja raundemi sem henta markmidum og pvi
vandamali sem er til skodunar og gerir pad rannsakanda kleift ad 6dlast dypri skilning &
fyrirbarinu sjalfu. bannig getur hann betur lyst fyrirbaerinu, 6dlast skilning & pvi og
Urskyrt pad eins og pad er. Ef einungis er unnid med eitt tilfelli er erfitt ad alhaefa Gt fra
bvi. Pad er kostur ad vera med fleiri en eitt tilfelli og geta borid pau saman (Andersen,
1998). Fleiri en eitt tilfelli auka einnig badi areidanleika og réttmaeti nidurstadna. A hinn
boginn hefur verid varad vid pvi ad skoda morg raundaemi i einu pvi ad pad geti dregid ur
dyptinni eda aherslunni & hvert tilfelli fyrir sig (Gall, Borg og Gall, 1996).

Talid er mikilveegt, pegar fleiri raundemi eru skodud, ad hvert og eitt peirra sé

medhondlad sérstaklega og er pad talio eitt af hofudeinkennum  pessarar
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rannsoknaradferdar. Pratt fyrir ad raundemin séu fleiri en eitt mega einkenni peirra ekki
tapast. Fleiri en eitt tilfelli auka badi areidanleika og réttmeeti nidurstadnanna. I lokin er
byggt & arvinnslu raundaemanna til ad svara akvednum spurningum en hvert og eitt peirra
er einstakt (Sigurlina Davidsdéttir, 2003).

Styrkleiki raundaemisrannsdkna liggur fyrst og fremst i pvi ad adferdin bydur upp a
fjolbreytileika i notkun gagna. Oftast er studst vid eigindlegar rannsoknaradferdir svo
sem Viotol og vettvangskannanir en samhlida ma stydjast vid 6nnur gogn eins og skjol,
bréf og efni af neti svo eitthvad sé nefnt (Yin, 2003).

Raundamisrannsoknir geta verid gagnlegar pegar verid er ad skoda vidfangsefni sem
ekki er unnt ad rannsaka og mala med tolfredilegum hetti, eda pegar adur 6rannsdkud
vidfangsefni eru til skodunar. Adferdafraeedin bydur upp & notkun & margs konar gégnum,
koénnunum, kerfisbundnum vidtélum og gégnum ar skjalaséfnum til ad lysa fyrirberinu.
Gognin geta verio megindleg, eigindleg eda hvort tveggja sem getur i sumum tilfellum
verid hentugt pegar um floknar adsteedur er ad reeda. Med rannsdknaradferdinni er ekKi
farid langt aftur i séguna til ad leita skyringa, heldur er um ad raeda kénnun a nuverandi
stddu og reynt ad lysa henni eins og han er pegar rannséknin er framkvaemd.
Rannsakendur sem adhyllast grunnkenningarnalgun (e. grounded therory) efast um ad
heaegt sé ad alhafa Ut frd raundeemisrannsoknuum en segja ad nidurstédurnar nytist til ad
framkveema megindlegar rannsoknir i framhaldinu. Adrir rannsakendur segja ad ein leid
til ad nd pvi markmidi sé ad vanda vel valid a raundemi og velja demigert tilfelli fyrir
pad fyrirbaeri sem verid er ad rannsaka. Auk pess sem samanburdur & raundeemum auki
alhefingargildi nidurstadna (Runar Helgi Andrason, 2003).

Raundamisrannsdkn er talin g6d sem grunnur fyrir frekari rannsoknir med pvi ad
setja fram tilgatur sem heagt er ad skoda betur. ber veita einnig gagnlegar atvika- eda
deemisogur sem gaeda raunvisindalegar nidurstodur meira lifi. Adferdin hefur einnig verid
gagnrynd af ymsum og byggist gagnrynin adallega & Grvinnslu gagna og framsetningu
beirra. bad er akvedin hatta & hlutdraegni i raundemisrannséknum sem getur stafad af
vali & raundemi ef pad er ekki demigert fyrir fyrirbaerid sem er verid ad skoda.
Moguleikar a hlutdraegni geta einnig komid i tulkun gagna, hvad eigi ad birta, hvad eigi
ad setja i samhengi eda hvad eigi ad leggja sérstaka aherslu &. Ennfremur hefur komid
fram ad adferdin pyki ekki nogu 6gud og visindaleg (Runar Helgi Andrason, 2003).
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2.3 Vidmealendur
Pegar dkvordun var tekin um ad skoda pjonustu vid born hja pjonustumidstod var haft
samband vid framkveemdastjora & einni stéd og malid borid undir hann. T byrjun hafdi
rannsakandi hugsad sér ad skoda pjonustuna almennt en komst fljétt ad pvi ad pad veeri
of vidamikid og dkvad ad skooa sérstaklega hvernig hugad er ad sampattingu pjonustu
vid born og ungmenni.

Viomealendur i rannsokninni eru 12 einstaklingar. Vidtdl voru tekin vid niu
starfsmenn a fjorum pjénustumidstddvum hja Reykjavikurborg. Auk pess voru vidtol
tekin vio lykilstarfsmann hja Velferdarsvidi Reykjavikurborgar og starfsmenn hja
tveimur iprottaféelogum i borginni. Sjo starfsmenn pjénustumidstddvanna voru
Iykilstarfsmenn med vidteka reynslu og tveir voru ekki yfirmenn en banir ad starfa lengi
i skolapjénustu borgarinnar.

Eins og &dur hefur komid fram var i upphafi haft samband vid framkvaemdastjora &
einni pjonustumidstéd og honum kynntar hugmyndir rannsakanda. | kjolfarid hafdi
framkvaemdastjorinn samband vid Velferdarsvid Reykjavikurborgar sem gaf leyfi fyrir
pvi ad rannsoknin yrdi framkvemd. Vidkomandi framkveemdastjori var tengilidur
rannsakanda i rannsoknarferlinu. 1 6llum tilfellum nema einu var haft samband vid
vidmalendur skriflega i gegnum télvupdst og i einu tilfelli simleidis og 6skad eftir
patttoku peirra i rannsékninni. Allir sem haft var samband vid voru jakvaedir og
sampykktu patttoku nema einn sem svaradi ekki tolvuposti pratt fyrir ad rannsakandi hafi
itrekad reynt ad na i hann. Pegar haft var samband vid péatttakendur fengu peir skriflegar
upplysingar um rannsoknina i télvupdsti. Vid val a viomalendum var haft samband vid
Iykilstarfsmenn hja fjérum pjénustumidstodvum med mismunandi iblasamsetningu.
Pjonustumidstodvarnar voru valdar af handahofi frekar en med hlidsjon af pvi hversu
morg born eru i hverfinu til ad f4 fram margbreytileika i pjonustu vid born.
Pjénustumidstodvar pjonusta alla aldurshépa.

Starfsaldur allra vidmelenda var fjogur ar eda haerri. Allir hofdu peir margra ara
starfsreynslu innan pjénustumidstddva og hofou auk pess flestir verid i tengdum stérfum
hja Reykjavikurborg eda annars stadar hja hinu opinbera adur en peir hofu storf a
pjonustumidstddinni. I heildina var um ad reeda starfsmenn med mikla starfsreynslu &
pessu svidi. Tveir viomalendur voru starfsmenn hja iprottafélogum i tveimur hverfum
borgarinnar. Badir hofdu peir unnid lengur en 6 ar hja viokomandi félagi.

Rannsdknin stydst vid eigindleg gogn sem aflad var med vidtélum. Vinna vid

gagnadflun hofst i juli 2011 pegar vidfangsefni rannsoknarinnar var akvedid. Viotol foru
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fram & timabilinu oktober — desember 2011 og voru 24 — 47 mindtna long. | upphafi
hvers vidtals for rannsakandi yfir tilgang rannsoknar. Vidtélin voru 61l hljodritud med
sampykki viomalenda og afritud fra ordi til ords, asamt addraganda vidtala, eigin
upplifun & adsteedum og hugleidingum rannsakanda. Oll vidtolin foru fram & vinnustad
patttakenda, ymist & skrifstofu viokomandi eda i sérstoku fundarherbergi sem patttakandi
valdi. Umraduefnid var dypkad eftir pdrfum hverju sinni og var virkri hlustun beitt. |
vidtélunum var studst vid fyrirfram akvedinn vidtalsramma til ad tryggja ad vidtolin
veru framkvemd med likum hetti. Vidtalsramminn var half-formadur (e. semi-
structured) og samanstéd af opnum spurningum til ad f4& meiri dypt i reynslu
patttakandans.

[ freedilegri umfjéllun rannsoknarinnar var studst vid ritryndar greinar og rannsoknir
sem aflad var ar gagnagrunnum & netinu. Auk pess var studst vid fraedibekur sem
tengdust umfjoéllunarefni rannséknar sem er fyrst og fremst pjonusta og peettir er lita ad
henni.

Eftir afritun for fram gagnagreining, farid var itarlega yfir vidtolin og gdgnin kodud.
Studst er vid talkandi greiningu sem felur i sér ad rannsakandi rynir i nidurstddurnar og
greinir efnisatridi og mynstur sem lysa vidfangsefni rannsdknarinnar. Fyrsta prepid i
talkandi greiningu er ad safha saman 6llum gégnum og setja pau i gagnagrunn. pvi nast
er efnid brotid upp i merkingabeerar einingar, per einingar sem hafa ad geyma akvednar
upplysingar og geta jafnframt stadid einar og sér 6hadar 6drum gognum. Naesta skref er
ad bda til yfirflokka til ad halda utan um gdognin. pvi neast er efni yfirflokkanna brotid
nidur i undirflokka en pad audveldar enn frekar ad greina gognin. Ad lokinni pessari
vinnu er hagt ad draga alyktanir af gégnunum og éatta sig a hugsanlegu mynstri og
efnisatrioum. Fjallad verdur um pau helstu sem komu sterkt fram i vidtélunum og
tengdust rannsdknarspurningunni mest en pau eru pjonustustefna og stefnumétun,
pjonusta vid bérn og ungmenni, sampeatting pjonustu og ahrif stjdrnmala & stjérnsyslu og
pbjonustu.

19



3 Pjonusta hja hinu opinbera

Umfjollun i freedilegum hluta ritgerdarinnar er fyrst og fremst um meginvidfangsefni
verkefnisins, pjonustu og peetti er Iuta ad henni. Leitast verdur vid ad skilgreina hugtok
sem tengjast pjonustu og pjonustuferlinu og er studst vid pjonustuframleidsliukerfi
Gronroos vid pjonustuveitingu. Auk pess er fjallad um stefnu og stefnumidada
pbjonustustjornun. Par sem vidfangsefni i ritgerdinni er pjonusta & vegum hins opinbera er
byrjad & pvi ad fjalla um skipulagsheildir og sérstédu opinberra stofnana og tengsl pridja

geirans vid hann auk hagsmunaadila sem eru mikilvaegir i pessu sambandi.

3.1 Skipulagsheildir og sérstada opinberra stofnana

Skipulagsheildir geta verid fyrirteeki af 6llum steerdum og gerdum sem etlad er ad skila
hagnadi, eda félagasamtok, sveitarfélog og riki sem ekki eru rekin med hagnad ad
leidarljosi (e. non profit).

Hugtokin einkageirinn og opinberi geirinn eru vel pekkt enda hafa pau lengi verid
notud medal almennings og fredimanna. Hugtakid pridji geirinn er hins vegar sidur
pekkt enda freedasvidid ungt. bridji geirinn samanstendur af samtokum og stofnunum
sem starfa utan hins opinbera og eru hvorki hagnadardreifandi né hagnadarsaeknar
(Duckett B, 2005).

Runolfur Smari Steinpdrsson (1995) hefur skodad uppbyggingu samfélagsins i 1jési
einkageirans, opinbera geirans og pridja geirans. Med pvi ad taka pridja geirann inn i
myndina og skoda samfélagid er audveldara ad atta sig a helstu gerdum skipulagsheilda

0g sérstoou peirra.

Halfopinberar
stofnanir

Fyrutzka Stomvald

Hagzmunasamitik og T, = Ping ograd
samvinnufelae

Felog og flokkar

Mynd 1. Yfirlit yfir skipulagsheildir samfélagsins (Runélfur Smari, 1995).
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Maorkin sem liggja & milli geiranna priggja eru oft 6ljos og skipulagsheildir geta faerst
frd einum geira yfir i annan. Slikt & sér medal annars stad pegar opinberar
skipulagsheildir eru einkaveeddar. Starfsemi skipulagheildar sem tilheyrir pridja
geiranum getur einnig feerst yfir i opinbera geirann og skipulagsheild innan einkageirans
yfir til pridja geirans (Hudson, 2002). Skipulagsheildir einkageirans hafa pad ad
meginmarkmidi ad hamarka ard og skila eigendum sinum hagnadi. Skipulagsheildir
opinbera geirans horfa til almannaheilla og skipulagsheildir pridja geirans einbeita sér ad
velferd skjélsteedinga sinna oft & kostnad fjarhagslegrar afkomu (Berman, 2002).

Cox (1999) bendir & ad opinberi geirinn geti gegnt nokkrum 6likum hlutverkum
innan pridja geirans. Hann getur verid vidskiptavinur, samstarfsadili eda styrktaradili svo
eitthvad sé nefnt. Skipulagsheildir innan pridja geirans eru oft & tioum hadar mérgum
hagsmunah6pum samtimis sem par purfa ad varast ad styggja. A sama tima parf

einkageirinn adeins ad sinna voldum hluta markadar til ad né arangri.

3.1.1 Skipulagsheildir

Daft (2007) litur & skipulagsheildir sem kerfi samverkandi patta sem afla adfanga fra
umhverfinu, umbreyta peim og skila af seér afurdum til ytra umhverfis. Samkvemt honum
er skipulagsheild ,,félagsleg heild sem er markadsdrifin, er honnud sem skipulagt og
samhaft adferdakerfi og tengd ytra umhverfi sinu“. Allt i kringum okkur eru
skipulagsheildir, opnar adgreinanlegar heildir sem eru hadar umhverfi sinu. Fyrirtaeki eru
skipulagsheildir en pau geta verid flokin eda einféld og mismunandi ad sterd og
uppbyggingu.

Huczynski og Buchanan (2004) skilgreina skipulagsheild sem félagslega einingu
sem @tlad er ad nd arangri um sameiginleg markmid med skipulegum hatti.
Skipulagsheild sé vettvangur par sem folk samraeemi adgerdir a grundvelli verkefna.

Skipulagsheildir byggja flestar & kenningu um starfsemi peirra og markmid, hvernig
skilgreinda skuli arangur, hverjir séu vidskiptavinir og hvernig uppfylla megi ventingar
beirra. Stefna umbreytir pessari akvednu vidskiptalegu kenningu i frammistodu. Han er
jafnframt prof a kenninguna sem parf ad endurskoda ef arangur er ekki sem skyldi
(Drucker, 1999).

Mintzberg flokkar skipulagsheildir i fimm megingerdir. I fyrsta lagi einfalt skipulag
(e. simple structure), sem byggist a beinni umsjon og bodvaldi forstjorans. Studst er vid
litla 4eetlanagerd, pjalfun og samraeemingu teekjablnadar i skipulagsheildinni. I 6dru lagi

vélrent skrifredi (e. machine bureaucracy) sem byggist & stddlun vinnuferla, par sem
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teeknideildin er i storu hlutverki. Vélraent skipulag er mjog sérheeft par sem verkefni eru
siendurtekin og ferlar eru formlegir. | pridja lagi faglegt skrifredi (e. professional
bureaucracy) sem byggir a stédlun & haefni eda kunnattu. Skipulagid er flokid og verdur
bvi ad vera styrt af einstaklingum sem framleida stadlada pjonustu eda voru. I fjorda lagi
er greinaskipulag (e. divisionalized form) sem byggist & st6dlun afurda en par gegna
millistjornendur Iykilhlutverki. | fimmta lagi er flj6tandi skipulag (e. advocacy) sem
byggir & gagnkvemri adlogun, par sem stoddeildirnar, stundum med adgerdakjarnanum
eru i adalhlutverki (Mintzberg, 1993).

Mintzberg fjallar einnig um grundvoll hépamyndunar, sem getur verid Gt fra
sérpekkingu, at fra framleidsluferlum og virkni par sem verkaskiptingin tekur mid af
peirri tekni sem nytt er vio framleidsluna, Gt frd vinnutima, Gt fra afuréum i
deildaskiptum fyrirteekjum, Gt fra vidskiptavinum og sidast en ekki sist Gt fra
landfreedilegri stadsetningu, en haegt er ad reka sams konar starfsemi eda framleidslu &
mismunandi stédum. Verkefnabundid skipulag (e. functional structure) ytir undir
sérheefingu, til deemis med pvi ad gera pad mogulegt ad sérfreedingar starfi saman og lGti
stjornun fagadila ur eigin fagi. Markadsbundid skipulag brytur upp sérheafinguna vegna
bess ad pegar skipulagsheildin skiptist i einingar Gt fra markadi dreifist
sérfreedingahOpurinn & marga stadi. pad grefur undan sérfreedingum, pvi peir hafa ekki
eins mikil samskipti sin & milli og &dur og peir purfa ad vinna undir stjérn adila sem eru
ekki ur peirra eigin fagi.

Til ad greina skipulagsheildir betur parf ad huga ad tveimur viddum. ber eru
skipulagsvidd (e. sturctural dimensions) og samhengisvidd (e. contextual dimensions).
Skipulagsviddin lysir innri skipulagseinkennum, han segir til um hversu formleg
skipulagsheildin  er, sérhafingu, valdaskipulag, skiptingu starfsmanna eftir
menntunarstigi  og storfum, midstyringu, menntun og hlutfall starfsmanna.
Samhengisviddin skodar ytri peetti eins og sterd skipulagsheildarinnar, markmid, stefnu,
menningu, umhverfi og teeknistig (Daft, 2007).

Skipulagsheildir stydjast vid stjornskipulag (e. organization structure) til ad na fram
markmidum sinum og stefnu. I stjérnskipulagi er fyrirkomulag adgerda og verkferla
formfest, sem deemi ma nefna ad bodleidir eru skilgreindar d&samt tengslum milli manna
og deilda. Skipulagid skiptir miklu mali vardandi arangur fyrir fyrirteekid. Pa er tekin
akvordun um hvers konar samreemingarkerfi skipulagid skuli byggjast &. I stjornskipulagi

fyrirtaekis eru eftirtalin atridi akvedin:
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» Hvada valdabrautir og formleg samskipti skuli vera & milli starfsmanna

» Hvada starfsmenn skuli tilheyra hvada deildum og hvada deildir skuli vera i
fyrirteekinu

» Hvada kerfi, skuli nota til upplysingavinnslu og midlunar, til ad tryggja
arangursrik samskipti, samhafingu og sampeettingu verkefna & milli
deilda/svida (Daft, 2007)

Smith (1998) bendir & ad ef stjornskipulagid sé ekki rétt valid, pad er pad henti ekki
fyrirteekinu, geti pad haft eftirtaldar afleidingar i for med sér: Akvardanataka verdi haeg
og slok, 6ljost sé hver beri abyrgd a hverju, skortur verdi & sampettingu verkefna, ahugi
starfsfolks minnki og stefnan komist ekki i framkvemd. Rétt stjornskipulag hefur aftur &
moti jakveed ahrif & arangur og hegdan starfsfolks innan fyrirteekisins. Pad er pvi
mikilveegt ad pad stjornskipulag sé valid sem hentar hverju fyrirteki a hverjum tima.

I flestum skipulagsheildum koma margir stjornendur ad akvordunum sem snerta
fyrirteekid eda stofnunina i heild. bar ma nefna stefnumotun, skipulagsbreytingar eda
sameiningu deilda sem demi. Ef mal eru flokin er askilegt ad margir komi ad peim;
fleiri moguleikar koma pa fram og betri skilningur verdur a malum, auk pess sem
starfmonnum gefst feeri & ad nyta sérpekkingu sina (Daft, 2007; Buchanan og Huczynski,
2007).

3.1.2 Sérstada opinberra stofnana

Skipulagsheildir sem hid opinbera rekur eru oftast nefndar stofnanir. Stofnanir eru af
6liku tagi en peer eiga pad allar sameiginlegt ad vera starfreektar vegna ékvedinna
hagsmuna og i akvednum tilgangi. Opinberar stofnanir eru stofnadar utan um pa
starfsemi sem samfélagid hefur akvedido ad naudsynlegt sé ad sinna og pvi taldar
omissandi fyrir samfélagid. paer eiga pad einnig sameiginlegt ad ferlar, audlindir og
afurdir eru nokkud stédugar (Olsen, 1978).

Tilgangur skipulagsheildar er &stedan fyrir tilveru peirra og ma lita & tilganginn sem
einhvers konar pjénustu. Sveitarfélég eru opinberar stofnarnir og eru skipulagsheildir
beirra margbrotnar. Ymsir malaflokkar peirra IGta sérlégum pannig ad stjornun getur
verid lagskipt, margbrotin og flokin. Megintilgangur sveitarfélaga er ad veita ldgbundna
pjonustu og eru pau pannig i pjonustusambandi vid ibliana og adra hagsmunaadila (Ulfar
B. Thoroddsen, 2003).
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Markmid med rekstri stofnana sem reknar eru fyrir almannafé eru fjolpaettari og
floknari en fyrirtekja & einkamarkadi. Regluverk er floknara og margir peettir eru pungir i
vofum. Markmid peirra er oft ad na politiskum eda félagslegum markmidum ekki sidur
en hagreenum (Gunnar Helgi Kristinsson, 2006). beim er &tlad ad sinna akvedinni
pbjonustu 16gum samkvaemt og geta ekki minnkad eda hett peirri pjonustu pétt han standi
ekki undir sér. Pjonustu opinberra stofnana er auk pess erfitt ad mala og getur pvi reynst
orougt ad meta skilvirkni peirra. 1dulega er um ad raeda 6apreifanleg markmid eins og
,,a0 beta heilsu almennings®, en ekki beinharda peninga sem audvelt er ad mela (Daft
2007; Lane, 1995).

Stjérnendur opinberra stofnana hafa takmarkad fé til umréda en eru skuldbundnir til
ad pjona vidskiptavinum sinum eda pjénustupegum. Peir verda pvi ad halda kostnadi
innan fjarhagsramma og syna fram a hamarksskilvirkni vid nytingu audlinda. Nabyli vid
politiska stjornendur eykur enn frekar & pad fleekjustig sem opinberar stofnanir bua vid
(Gunnar Helgi Kristinsson, 2007). Gunnar Helgi bendir & ad stjérnsysla opinberra adila
sé skipulagsheild med hlutverk i samfélaginu, syn & framtidina og beri abyrgd a ad
borfum borgaranna sé sinnt. Abyrgd hennar gagnvart borgurum felist medal annars i

fjorum mikilveegum atridum:

a. Stefnumétunarhlutverk: Han ber abyrgd & ad undirbua samfélagid undir
nyjar adsteedur (ad minnsta kosti ad svo miklu leyti sem pad er hlutverk
rikisins ad gera pad).

b. Hagkvemni: Hun ber &byrgd & pvi ad vio framkveemd opinberrar stefnumdtunar
sé fjarmunum ekki s6ad heldur séu peir nyttir af hagkveemni og skynsemi.

C. Oryggi: Han ber abyrgd a pvi ad rikisvaldid sé vidbuid afollum — ad reynt sé ad
afstyra aféllum og rikid sé viobuid ad veita forystu pegar pau dynja yfir.

d. Sanngirni: hun ber abyrgd & pvi ad borgararnir njoti sanngirni og margvislegra

réttinda i samskiptum sinum vid valdhafa.

I opinberum rekstri gildir einnig sérstakt regluverk sem parf ad framfylgja.
Upplysingaldg tryggja almenningi adgang ad upplysingum i opinbera geiranum og
stjornsyslulog gera vidskiptavinum kleift ad fylgjast med gangi mala sem pa varda,
andmeela akvorounum og krefjast rokstuonings med peim akvorounum sem snertir pa og
kera til &dra stjornsyslustigs eda domsvalds séu peir ekki sattir vid nidurstodur

stjornvalda (Gunnar Helgi Kristinsson, 2006).

24



Opinberar stofnanir purfa oft ad breyta starfsemi sinni vid tilferslu verkefna og taka
upp nyja starfsheetti eda veita nyja pjonustu med litlum fyrirvara og pad parf ad gerast
innan prongra fjarhagslegra ramma sem peim eru settir. Par purfa einnig ad vera i godum
tengslum vid vidskiptavini sina og samstarfsadila. Krofur eru um betri pjénustu hins
opinbera og aukid lydradi. bar ma nefna krofur um skilvirkni og samraemi i medferd
mala. prétt fyrir ad starfsemi hins opinbera midist ekki vid ad hamarka 4go6da til hluthafa
er 4g0di borgaranna allra folginn i haefni stjérnsyslunnar til pess ad veita géda pjonustu
med sem minnstum tilkostnadi, stjornun upplysinga og pekkingar er par stor pattur
(Gunnar Helgi Kristinsson, 2006).

Stjérnendur opinberra stofnana purfa ad taka tillit til margra hagsmunaadila,
almennings, skjolstedinga og studningsadila, pvi padan koma tekjurnar. petta getur
valdid agreiningi og leitt til ymissa hagsmunaarekstra (Daft 2007).

Breytingar & stefnu hins opinbera geta haft afgerandi ahrif & framtid félagslega
hagkerfisins. Hid opinbera glimir vidast hvar vid efnahagsprengingar sem leida til
samdrattar sem hefur ahrif & proéun pridja geirans. Margt bendir til pess ad hid opinbera

muni i auknum meeli leita eftir samvinnu vid pridja geirann (Anheier, 2005).

3.1.3 Pridji geirinn

A undanférnum arum hafa rannsoknir og ahugi fraedimanna a pridja geiranum aukist. pad
a ekki hvad sist vid na pegar umraedur um aukinn sparnad og endurskipulagningu i
opinberri pjonustu hafa verid haveerar. A sama tima hafa samfélog i auknum maeli purft
ad takast & vio krefjandi verkefni sem hafa fylgt aukinni alpj6daveedingu og vaxandi alagi
& efnahagslifid. I pessu umhverfi hafa ymsir lyst yfir efasemdum um ad opinberi geirinn
geti annad eftirspurn um aukna pjénustu og hvort pad sé hlutverk hans eins ad sinna
henni (Salamon og Sokolowski, 2000).

I freediritum og rannsoknum eru skilgreiningar & pridja geiranum nokkud olikar.
Reynt hefur verid ad skilgreina hann ut frd hlutverki hans, Gt fra einkennum hans og Gt
fra pvi hvernig skipulagsheildir innan hans eru skipulagdar. Rannsakendur hafa bent a
naudsyn pess ad finna sameiginlega skilgreiningu svo unnt sé ad framkvaema alpjodlegar
samanburdarrannsoknir & pessu svidi (Salamon og Anheier, 1998).

paer skipulagsheildir sem taka ad sér ad uppfylla &kvedna porf sem er ad finna innan
samfélagsins og oft eru reknar ad hluta til fyrir opinbert fé og leggja ekki meginaherslu a
hagnad teljast til pridja geirans. Umfang hans hefur aukist gifurlega sidustu aratugi og

hefur hann att patt i ad auka lifsgaedi. Fjoldinn allur af 6likum samtokum starfa & Islandi
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og mé& par nefna félég sem beita sér fyrir samfélagshjalp og liknarfélég auk peirra
fjolmorgu félaga sem tengjast iprétta- og tdmstundastarfi. Sifellt verdur algengara ad
einstaklingar eda félagasamtok taki yfir verkefni fra hinu opinbera. Starf peirra felur pa i
sér ad svara akvedinni porf sem er fyrir hendi sem hid opinbera kemur ekki auga &. |
sumum tilfellum er pridja geiranum falid ad vinna &kvedin verkefni fyrir hid opinbera
(Steinunn Hrafnsdottir, 2006).

pratt fyrir ad freedimenn og rannsakendur adhyllist mismunandi skilgreiningar a
pridja geiranum ma segja ad nokkur satt hafi nadst um hvad einkenni skipulagsheildir
sem falla undir hann (Salamon og Anheier, 1998). bar hafa oft & tidum nénari tengsl vid
vidskiptavini sina, eru sveigjanlegri en storar regluveldisstofnanir og peer leitast vid ad
finna nyjar lausnir & peim askorunum sem peer standa frammi fyrir. Pessar
skipulagsheildir leitast vid ad svara pjonustupérf og vinna ad hagsmunum og réttindum
hopa auk pess sem peaer koma & tengslanetum milli folks. I raun eiga peer oft pétt i ad
audvelda almenningi ad vera virkir patttakendur i lydraedispjoofélagi (Salamon og
Anheier, 1999).

Segja m& ad pad fredasvid sem faest vid rannsoknir innan pridja geirans sé
pverfaglegt. | upphafi voru pé rannsoknir & vegum félags- og hagfreedi mest aberandi en
fleiri greinar hafa latid til sin taka & pessu svidi. Helstu kenningar sem fjalla um pridja
geirann eru kenningar um formgerd, hegdun, menningu og proun skipulagsheilda,
mannaudskenningar, kenningar um vold og leidtoga, félags- og samrunakenningar,
umbodskenningar og stefnumétunarkenningar (Anheier, 2005).

Ljost er ad starfsemi pridja geirans er afar vidfedm og pjonar mérgum mismunandi
markmidum: félagslegri pjonustu, hagsmunabarattu, Utbreidslu trdarlegra gilda,
menningu og tdmstundum. Auk pess eflir hun tengsl a milli félks a mismunandi svidum.
Hugtakid félagsaudur er oft notad i pessu samhengi samanber skrif freedimannsins
Roberts Putnam um samfélog sem einkennast af samborgaralegum dyggdum. ibdar
samfélags sem byr yfir miklum félagsaudi syna malefnum samfélagsins dhuga og eru
fasir til ad leggja sitt 160 & vogarskalarnar til ad studla ad framgangi ymissa malefna.
Félagsaudi fylgir aukid traust sem audveldar samskipti og vidskipti manna & medal. |
stjornmalum og stjornsyslu skapast pannig aukin tekiferi til samskipta og samstarfs
(Gunnar Helgi Kristinsson, 2007).

Tekjur pridja geirans koma sjaldnast eda adeins ad litlu leyti beint fra peim adilum
sem nyta sér pjonustu hans. Tekjurnar geta breyst skyndilega eda streymi peirra verid

stodvad an tillits til geeda peirrar pjonustu sem veitt er eda peirrar parfar sem til stadar er
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fyrir hana. Fjarframlég sem veitt eru til skipulagsheilda pridja geirans eru oft bundin
akvednum skilyrdum eda pau eru veitt til akvedinna verkefna (Cox, 1999).

Hlutverk pridja geirans fer vaxandi ni & timum pegar margar opinberar stofnanir
rada ekki a fullnaegjandi hatt vid ad takast a vid félagslegan vanda. Pridji geirinn sér pann
moguleika ad spila steerra hlutverk & pvi svidi. Eitt af pvi sem margar skipulagsheildir
innan pridja geirans nyta sér eru mismunandi hagsmunahdpar par sem hagsmunaadilar og
framkveemdarad samanstanda af sjalfbodalioum, vidskiptavinum og opinberum adilum.
Med pessum heetti er haegt ad koma fleiri sjonarmidum & framfaeri sem varda framkvemd
félagslegrar pjonustu (OECD, 2003).

3.1.4 Hagsmunaadilar
Naudsynlegt er ad skilgreina tilgang skipulagsheildar itarlega, bera kennsl & helstu
hagsmunaadila og greina vald peirra sem getur verid mismunandi eftir hépum. pad er
mikilveegt fyrir fyrirteeki og stofnanir ad taka mid af veentingum hagsmunaadila vid
motun stefnu og markmida. Vid stefnumédtun er mikilvegt ad koma auga & vald
hagsmunaadila eda ahrif peirra & stefnu fyrirtaekis.

Ymsar kenningar og skilgreiningar & hagsmunaadilum hafa komi® fram og adferdir
vid ad greina pé virdast vera mismunandi eftir fredimoénnum. Samkvaemt skilgreiningu
Lynch, 2003 pa eru helstu hagsmunaadilar hluthafar, starfsmenn, vidskiptavinir,
bankastofnanir, birgjar, stjérnendur og stjornvold. Samkvemt Mitchell, Agle og Wood
(1997) er ekki agreiningur um hver eda hverjir geti ordid hagsmunaadilar. Pad sem
freedimenn greinir & um snyr ad pvi hversu vid flokkunin skal vera. Freeman (1984)
skilgreinir hagsmunaadila sem hdp eda einstakling sem getur haft ahrif & eda ordid fyrir
ahrifum fyrirtaekisins. Skilgreining hans er vid og gerir i raun rad fyrir ad hver sem er geti
fallio undir pa skilgreiningu ad vera hagsmunaadili. Clarkson (1994) hins vegar, flokkar
hagsmunaadila mun prengra eda sem alla pa adila sem bera &hzttu vegna fyrirteekis,
viljugir eda oviljugir. Viljugir hagsmunaadilar eru pa fjarfestar i fyrirteekinu, starfsmenn,
stjérnarmenn og fleiri & medan dviljugir hagsmunaadilar eru peir sem bera ahattu vegna
starfsemi fyrirteekisins en koma p6 ekki beint ad starfsemi pess. Samkvaemt Clarkson
geta peir pvi adeins talist til hagsmunaadila sem geta tapad einhverju vegna starfsemi
fyrirtaekisins svo sem peningum, starfi o.s.frv. (Mitchell o.fl., 1997) .

Newcombe (2003) skilgreinir hagsmunaadila enn frekar sem innri og ytri adila, pad
er adila sem tengjast fyrirteekinu beint (s.s. eigendur eda starfsmenn) eda dbeint (s.s.

eftirlitsadilar eda almenningur). Hann setti fram tvo likon til ad skilgreina mikilvaegi
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hagsmunaadila fyrirteekis. Annars vegar er um ad reda fylki sem synir vald og
fyrirsjaanleika hagsmunaadila og hins vegar er um ad reeda fylki sem synir vald og dhuga
hans.

Freeman (1984) var einn af peim fyrstu sem kom fram med kenningar um
hagsmunaadila i bok sinni Strategic Management: A Stakeholder Approach. 1 bokinni
kemur fram ad skipulagheildir purfi ad skoda hagsmunaadila sina og gera rad fyrir peim
ollum hvort sem um er ad reeda hdpa eda einstaklinga sem geta haft ahrif & eda verda
fyrir ahrifum markmida og arangurs skipulagsheildar. Nalgun Freeman’s a kenningum
um hagsmunaadila hefur hvatt skipulagsheildir til ad vera medvitadar um hagsmunaadila
sina til ad n& sem bestum &rangri. Kenningar hans ganga Ut & ad tekid sé tillit til allra sem
hlut eiga ad mali en hagsmunir geta verid Olikir. Ad hans mati er studningur
hagsmunaadila mikilveegur og forsenda pess ad skipulagsheildin lifi af. Freeman setti upp
kerfi til ad greina hagsmunaadila & grundvelli valds og &huga.

Bryson (1995) hefur fjallad um hagsmunaadila i opinbera geiranum en pad eru ibuar,
skattgreidendur,  notendur  pjénustu,  starfsmenn  stéttarfélaga, = ahugahdpar,
stjornmalaflokkar og peir sem starfa i fjarmala- og vidskiptageiranum. Margir freedimenn
hafa haldid pvi fram ad pegar mat er lagt & frammist6du opinberra stofnana verdi ad taka
tillit til veentinga hinna mismunandi hagsmunaadila par sem helsta markmid stjornenda
hja opinberum stofnunum sé ad koma til mots vid paer veentingar. Til ad na betri arangri
burfa peir pvi ad vita hverjir hagsmunaadilar stofnunarinnar eru og vid hverju peir blast.
Arangursrik leid er ad lita & vidskiptavin fyrirteekisins sem helsta hagsmunaadila pess og
lita & hann sem patttakanda i pjonustuferlinu. Mikilvaegt er ad gera vidskiptavininum
kleift ad pjona sinum vidskiptavini (e. ,, the customers customer““) (Normann, 2001).

Hagsmunaadilagreining er st adferd og nalgun sem fyrirtaeki nota til ad kortleggja pa
adila sem eiga hagsmuni ad gaeta vegna starfsemi fyrirtaekisins. Slik greining hefur verid
notud medal annars til ad audvelda stefnumotun og asetlanagerd og til ad greina hegdun,
ahuga og ahrif hagsmunaadila & fyrirteeki. Baedi fredin og adferdirnar vid greininguna
vidast vera mismunandi milli fredimanna (Newcombe, 2003).

Til ad geta metid hagsmunaadila og stadsett pa i likbnum Newcombe parf ad
skilgreina hversu liklegt er ad hagsmunaadilinn framfylgi ventingum sinum, hvert sé

vald hans til ad framfylgja peim og hver yrdu ahrif pess a fyrirtaekid.

Fjallad hefur verid um skipulagsheildir, opinberar stofnanir, pridja geirann og

hagsmunaadila sem gefur mynd af peim adilum sem eru veitendur og piggjendur
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bjonustu og mynda einskonar umgjord utan um hana. Skipulagsheildir geta verid
fyrirteki eda stofnanir af éllum steeroum sem atlad er ad skila hagnadi yfir i ad vera
félagasamtok eda riki og sveitarfélog sem ekki eru rekin med hagnadi.

Skipulagsheildir sem taka ad sér ad uppfylla dkvedna porf innan samfélagsins og
leggja ekki megin &herslu & hagnad teljast til pridja geirans. Opinberum stofnunum er
&tlad ad halda utan um pé starfsemi sem samfélagid hefur 4kvedid ad naudsynlegt sé ad
sinna og er markmid peirra oft ad na pélitiskum eda félagslegum markmidum ekki sidur
en hagraenum. Fyrirteeki og stofnanir purfa ad pekkja helstu hagsmunaadila og taka tillit

til veentinga peirra i pvi skyni ad na betri arangri.
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3.2 Pjbnusta og pjonustustjérnun

Sidastliona aratugi hefur veegi pjonustu sem atvinnuvegs vaxid hratt um allan heim og
sifellt fleiri fyrirteeki skilgreina sig sem pjonustufyrirteeki pratt fyrir ad hluti
starfseminnar tengist framleidslu. Teekniproun sidustu ara og pa einkum upplysingataekni
hefur gert pad ad verkum ad audveldara er ad markadssetja pjonustu og hdn er veitt i
fjolbreyttara formi en adur (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Helsti munur & milli
framleidslu- og pjonustufyrirteekja felst i ad framleidslufyrirteeki selja hluti en
bjonustufyrirtaeki selja frammistédu (Lovelock og Writz, 2001). | badum tilfellunum er
b6 kappkostad ad fullnaegja porfum vidskipavina og hamarka pad virdi sem peim hlotnast
i kjolfar vidskiptanna.

3.2.1 Einkenni pjonustu

pjonusta er i edli sinu flokin og hefur han verid skilgreind med mismunandi heetti.
Arangursrik pjonustustarfsemi byggir tilvist sina & pvi ad veita einhverjum lausn sem sa
hinn sami getur nytt sjalfum sér til hagsbdta. Lausnir gera verid margs konar eins og
vorur, pjénusta eda jafnvel stadur, folk og hugmyndir.

Pad ma segja ad pjonusta sé atlunarverk, ferill og frammistada. Pjonusta er yfirleitt
ekki &preifanleg vara sem heagt er ad snerta, sja eda finna heldur er han 6apreifanlegt ferli
og frammistada. Med etlunarverki er att vid ad pjonusta sé yfirleitt einhvers konar
fyrirheit um eitthvad sem einhver atlar ad gera fyrir einhvern, han stendur yfirleitt yfir i
akvedinn tima og er pvi ferill adgerda eda athafna (Zeithaml o.fl., 2006). Peir skilgreina

pjonustu nakveemar:

L Allar peer adgerdir par sem utkoman er ekki preifanleg vara eda
samsetning, er venjulega neytt & sama tima og han er framleidd og
frammistadan veitir peim sem nytur pjonustunnar eitthvert virdi sem i edli

sinu er odpreifanlegt
Zeithaml, Bitner og Gremler (2006) i pydingu Pdrhalls Gudlaugssonar.

Pegar vidskiptavinir lysa pjonustu, nota peir ord eins og traust, tilfinning, 6ryggi og
reynsla (Gronroos, 2000). Allar skilgreiningar a hugtakinu pjénusta eiga pad
sameiginlegt ad lysa pjonustu sem oapreifanlegu ferli sem leidir af sér frammistodu sem

vidskiptavinurinn metur & sinn hatt og fer fram & sama tima og varan er framleidd.

30



Pegar lysa a pjonustu og einkennum hennar nanar eru pad helst fjogur
megineinkenni sem studst hefur verid vid en pau ma sja & mynd 2. bad er ad pjénusta er
Oapreifanleg, 6adskiljanleg, dvaranleg og 6stédug (Zeithaml o.fl., 2006 ; Kolter og Keller
2006). Sem demi ma nefna ad velferdarpjonusta er fyrst og fremst adgerd sem
framkvaemd er af einhverjum einstaklingi og beinist beint ad skjolstedingi og fjolskyldu
hans. P4 pjonustu getur skjolstedingur hvorki snert né séd pé svo ad hann geti séd og
snert akvedna apreifanlega peetti pjonustunnar. Med Oapreifanleikanum er att vid ad
pjonusta er ekki hlutur, heldur adgerd eda frammistada pess sem veitir pjonustuna og
fyrirfram er ekki vitad hvort pjonustan verdi framkvemd eins og akvedid var. Samskiptin
a milli pess er veitir pjonustuna og pess sem piggur hefur mikil ahrif & pennan pétt
(Zeithaml o.fl., 2006). | dapreifanleikanum felst einnig ad ekki er hagt ad geyma
bjonustu a lager likt og pegar um vérur er ad reeda og pvi parf ad huga vel ad pvi ad na
sem bestri nytingu & peim tima sem afhending pjonustu & sér stad. Sem demi ma nefna

flug og hotelgistingu.

Ospreifanleg Oadskiljanleg
(e. intangible) (e. inseparable)
Ekki er heegt ad sja, bragda, Ekki er haegt ad adskilja
snerta, heyra eda lykta af pjonustu fra
pjonustunni fyrir kaup. pjénustuveitandanum.

Ostidug Ovaranleg
(e. variable) (e. perishable)

Ga0i pjonustunnar eru had Ekki er hagt ad geyma

pjonustuveitandanum og pvi pjonustu a lager og nyta
hvenar, hvernig og hvar hin hana sidar
er veitt.

Mynd 2. Fjogur einkenni pjonustu (Zeithaml o.fl., 2006; Kolter og Keller, 2006).

Annad einkenni pjonustu er dstddugleiki en med pvi er att vid ad pjonusta verdur ekki
endurtekin nakveemlega eins medal annars vegna frammistddu pess sem veitir pjonustuna
en einnig vegna pess ad upplifun pess sem piggur pjonustuna getur verid breytileg fra
degi til dags (Fisk, Grove og Johns, 2000). Ahrif 6stodugleika eru fyrst og fremst pau ad

framkveemd pjonustu og anagja pess sem fer pjonustuna er had frammistdou
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starfsmanns hverju sinni. bad er mikill margbreytileiki i pjonustu og akvedinn
ostodugleiki getur myndast vegna pess ad engir tveir vidskiptavinir upplifa pjonustu &
sama hatt par sem krofur peirra og veentingar eru oOlikar auk pess sem timasetning getur
skipt mali. Oadskiljanleiki er pridja megineinkenni pjonustu (Zeithaml o.fl., 2006).
Flestar vorur eru framleiddar, seldar og notadar en pjonusta er hins vegar oftast seld
fyrirfram en sidan framkvemd og notud samtimis (Lovelock og Writz, 2001).
Vidskiptavinurinn parf ad vera vidstaddur framkveemdina og gegnir par akvednu
hlutverki. S& sem veitir pjonustuna parf ad geta tekid videigandi akvardanir i pvi
sibreytilega umhverfi sem hann starfar i. bannig getur verid erfitt ad akveda fyrirfram
hvernig eigi ad framkvaema akvedna petti pjonustunnar.

Ovaranleiki er fjorda megineinkenni pjonustu en i pvi felst ad ekki er haegt ad
geyma, spara og nota sidar. Ef vidskiptavinurinn er ekki anaegdur er ekki haegt ad skila
henni. Frambod pjonustu sem ekki er eftirspurn eftir er ekki hagt ad nota sidar ef
breytingar verda a eftirspurn. Ef vidskiptavinir eru 6anegdir med flugferd geta peir ekki
skilad henni, hun er afstadin og pvi ekki haegt ad skila henni pé ad moguleiki sé & ad fa
hana baetta med endurgreidslu. Ovaranleiki ytir undir ad mat & eftirspurn og skipulag &
frambodi sé paulhugsad fra upphafi (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2010).

Gronroos (2007) skilgreinir pjonustu sem ferli sem byggi & starfsmonnum, ytri
umgjord, tekni og kerfum og ekki hvad sist vidskiptavinum. Hann telur ad mikilveegi
pjonustu hafi verid vanmetid. Han hafi ekki verid talin veromaetaskapandi heldur
eingdngu naudsynleg vidbot og ahersla verid 16gd a framleidsluvoru. Hann litur svo & ad
pbessi villandi skilgreining hafi gefid stjornendum fyrirtekja og stjornmalaménnum réng
skilabod um mikilveegi pjénustu og ahrif hennar & proun samkeppni milli fyrirteekja og a
efnahag samfélaga. Gronroos litur & pjonustu sem o6adskiljanlegan hluta af pvi sem
fyrirteeki hafi ad bjéda an tillits til pess hvort kjarnastarfsemi fyrirteekisins er vorur eda
pbjonusta.

Mikilveegt er ad pekkja parfir og 6skir vidskiptavina og geta pannig lagt grunninn ad
bvi hvada hopum & ad veita pjonustu og med hvada hatti (Kolter og Keller, 2006;
Zeithaml o.fl., 2006).

3.2.2 Pjonustustjornun
Pjonustustjornun (e. service marketing) hefur i auknum meeli verid ad rydja sér til rims
og fengid aukid vegi og athygli stjornenda og fredimanna undanfarin Aar.

Pjonustustjornun fjallar um pad hvernig haldid er utan um allar athafnir og akvardanir hja
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fyrirteeki sem studla ad pvi ad pjonustan verdi sem best Ut fra sjonarholi vidskiptavina og
hvernig vidskiptavininum er skapad tekifeeri til ad 6dlast pann avinning sem hann sekist
eftir. Anagja vidskiptavinarins skiptir miklu mali fyrir pann sem veitir pjonustuna og ma
segja ad arangursrik pjonustustjornun, krefjist pess ad pjonustuveitendur pekki sjénarmid
vidskiptavinar og samremi samskipti vid hann i gengum allt pjonustuferlid.
pjonustuveitendur purfa ad skilja hvada gagn vidskiptavinurinn hefur af pvi ad nota vorur
fyrirteekisins og hvernig pjonustan annad hvort ein og sér eda i bland vid apreifanlega
voru, & patt i hagkveemninni. Skilningur parf ad vera fyrir hendi & pvi hvernig fyrirtaekid,
pad er starfsmenn, tekni, audlindir, kerfi og vidskiptavinir, geti skapad virdi fyrir
vidskiptavininn. Pjonustustjornun snyst einnig um ad skilja hvernig fyrirteekid skuli
bréad og hvernig best sé ad stjorna pvi pannig ad heaegt sé ad veita aztlad virdi og na fram
markmidum allra hlutadeigandi (Grénroos, 2007).

Ef pjonusta er ekki i samreemi vid vaentingar vidskiptavinarins eru meiri likur & sleemu
ordspori og ad imynd fyrirtekisins skadist. Mikilveegt er ad skilja einkenni pjénustu og
arangursrikrar stjornunar pvi pad hefur afgerandi ahrif a arangur fyrirtekisins (Grénroos,
2007).

Hér ad ofan hefur verid fjallad um einkenni pjonustu og pjonustustjérnun. Arangursrik
bjonustustarfsemi byggist fyrst og fremst a ad veita pjonustu til hagsbéta fyrir pann sem
biggur og pann sem veitir pjonustuna. Han er had starfsménnum, ytri umgjord, tekni, og
vidskiptavininum sjalfum. Pjonusta er stor hluti af rekstri sveitarfélaga og er pvi
mikilveaegt ad pau pekki 6skir og parfir vidskiptavina sinna. Pjonustustjérnun heldur utan
um allar athafnir og akvardanir sem skipulagsheildin tekur med pad ad markmidi ad gera
bjonustuna arangursrika. I pvi samhengi er vert ad skoda stefnumidada stjérnun en lita
ma & hana sem mynstur sem verdur til vegna peirra athafna og dkvardana sem teknar eru

innan skipulagsheildarinnar.
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3.3 Stefnumidud stjornun

Stefnumidud stjornun (e.strategic management) er freedigrein sem spannar stefnumétun
og framkveemd stefnu. Tilgangur stefnumidadrar stjornunar er ad tryggja arangur
skipulagsheildar og draga fram og hlda ad pvi sem eflir og stydur vid samkeppnishafni
fyrirteekisins (Runolfur Smari Steinporsson, 2003a; Johnson, Scholes og Whittington,
2002). Han snertir préun & sjalfsmynd skipulagsheildarinnar og stydur vid adgerdir sem
efla og studla ad auknum skilningi og samhafingu & medal hagsmunaadila & pvi hvad
purfi ad koma til svo skipulagsheildin megi nd lengra og gera betur. Stefnumidud
stjornun snyst um ad nd sem bestum &rangri i rekstri tiltekinnar skipulagsheildar
(Runolfur Sméri Steinporsson, 2003a).

Adferdir og kenningar um stefnumidada stjornun hafa verid ad proast undanfarin 40—
50 ar. Fagio er pverfaglegt og i pvi endurspeglast Olikar forsendur og sjonarmid
freedimanna. Greinin hlaut vidurkenningu sem sjalfstett fag upp Gr 1960. Préun
greinarinnar hofst um 1850 med einstaklingsbundnum asetlunum en arid 1910 hofst
fjarhagsleg asetlanagerd par sem hofudaherslan var 16gd a starfaskiptingu (Rundlfur
Smari Steinpdrsson, 2003a).

Runo6lfur Sméri (2003a) hefur skipt préun stefnumidadrar stjornunar i fjégur skeid.
Frumskeid hennar er talid hafa byrjad i kjolfar seinni heimstyrjaldarinnar og einkennist af
aaetlanagerd. Stjornendur einblindu & reksturinn innan fra og minni ahersla var 16gd a ytra
umhverfi. Annad skeid i préun fagsins hofst um 1970 og einkenndist af stefnumarkandi
atlanagerd par sem &hersla var 1690 a stodu- og samkeppnisgreiningu og ytra umhverfi
fékk aukna athygli. pridja skeidid hofst um 1985 en pa foru kenningar ad mida ad pvi ad
samreema peetti i starfsemi skipulagsheilda til ad na settum markmidum. Litid er &
skipulagsheildina i vidara samhengi eda sem flékna efnahags-, félagslega og
menningarlega einingu. Fjorda skeidid i proun stefnumidadrar stjornunar héfst upp ar
1990 og er pa megindherslan 16gd & audlindir skipulagsheilda og mikilveegi
samlegdarahrifa milli eininga i rekstri. Ny tekni kemur til ségunnar sem skapar ny
teekifeeri og litio er & umhverfio i vidara samhengi. L6gd er ahersla a tengsl vid
vidskiptavininn og alla pa4 sem koma ad verdmeetaskdpun fyrirteekisins (Runolfur Smari
Steinporsson, 2003a).

Sumar skipulagsheildir byggja starfsemi sina & pekkingu sem er kortlégd jafnodum.
Su pekking og reynsla sem aflad er i verkefnum eda yfir timabil verdur grunnur sem

aframhaldandi starfsemi byggir & (Cummings og Wilson, 2003).
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Kenningar um stefnumidada stjornun eiga pad sameiginlegt ad mida ad pvi ad varpa
ljosi & og audvelda stjornendum fyrirteekja ad: 1) na utan um starfsemina (e.
comprehensiveness), 2) tryggja samraemi og festu athafna (e. coordination), 3) efla
samskiptin vid vidskiptavini og hagsmunaadila og samspilid vid athafnir peirra (e.
conditionality). T stefnumidadri stjornun skiptir miklu mali ad starfsmenn fyrirtekisins
hafi rétt viomid og leidbeiningar sem hjalpa peim ad feta veginn til &rangurs. peir
einstaklingar sem hafa pydingu fyrir proun fyrirtaekisins eru i stefnumarkandi hlutverki.
Peir setja fram tillogur um aherslur sem mida ad proun fyrirtekisins (Rundlfur Smari
Steinporsson, 2007).

Pegar stefnumidadri stjérnun er beitt er naudsynlegt ad horfa til kenninga sem
byggja a vidu sjonarhorni ef vel & ad takast til vid framkvemdina. Stefnumidud stjornun
felur i sér skilning a stefnumidadri stodu skipulagsheildar, stefnumidudu vali til framtidar
og getunni til ad koma stefnunni i framkveemd. Stefnumidud stjornun myndar peer
stjornunarakvardanir og adgerdir sem akvarda langtima frammist6du skipulagsheildar
(Analoui, 2007).

Aatlanir eru hluti af stefnumidadri stjornun og an peirra er ekki haegt ad hafa yfirlit
yfir framkvemd hennar. Eftirfylgd er naudsynleg og an hennar missa aatlanir marks.
Aatlanir geta tekid til magns, gaeda, kostnadar og tima (Mintzberg, 1993).

Stefnumdérkun fyrirteekja og stefnumidud stjornun peirra raedst i hinni daglegu
starfsemi fyrirteekisins. bad er grundvallaratridi ad lykilstarfsmenn fyrirtekisins hafi
hlutverki ad gegna i stefnumotunarvinnunni pvi peir hafa pekkingu og reynslu af
starfseminni og eru i adstddu til ad hafa &hrif & gang mala innan fyrirtekisins. Stefna
fyrirtaekisins proast i takt vid timann og peer adstedur sem eru rddandi hverju sinni. Til
ad hafa ahrif & prounina er mikilvaegt ad kynna sér malin vel og skilja forsendurnar.
Arangur stefnumidadrar stjornunar verdur best tryggdur ef vel er hugad ad pvi ferl
athafna og akvardana par sem fer saman aaxtlun adgerda og endurmats (Rundlfur Smaéri
Steinpdrsson, 2007).

Framkveemd stefnu er ad lokum sa pattur stefnumidadrar stjornunar sem felur i sér
stjornun daglegrar starfsemi til ad markmid naist. pad ferli parf ad vera sivirkt og vera
hluti af menningu og hugmyndafraedi skipulagsheildarinnar (Swayne, Duncan, & Ginter,
2006).

Eins og fram hefur komid eru fraedin um stefnumidada stjérnun umfangsmikil og

byggja & fjoldamdrgum kenningum sem hafa prdast yfir aratugi. | kaflanum hér & eftir
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verdur gerd grein fyrir hugtakinu stefna en framkvamd hennar er hluti af stefnumidadri

stjornun, eins konar attaviti sem visar i pa att sem skipulagsheildin vill stefna.

3.3.1 Stefna

Hugtakid stefna eda stefnumotun (e. strategy) ma rekja aftur til forn-Grikkja en var pa
notad i sambandi vid hernad eda herstjornarlist. bad var sidan & fimmta &ratug sidustu
aldar sem farid var ad tengja hugtakid vid stjornun og rekstur fyrirteekja. Sidan pa hafa
margir freedimenn sett sitt mark & umraeduna um stefnu og stefnumoétun (Swayne,
Duncan & Ginter, 2006; Runolfur Sméri Steinpdrsson, 2007).

Freedimenn eru ekki allir & eitt sattir um hvort pad sé skynsamlegt ad skilgreina
hugtakid stefnu nakveemlega. Hins vegar eru flestir sammala um ad val og innleiding a
stefnu sé forsenda pess hvernig fyrirteki préast og fotar sig a markadi. Algeng
skilgreining & stefnu er ad hin sé a&tlun stjérnenda ad na arangri i samraemi vid markmid
og framtidarsyn skipulagsheildarinnar (Mintzberg,1993). Med stefnu er fyrirteeki ad
radstafa audlindum sinum og forgangsrada peim verkefnum sem pad hefur undir hondum
Vvid peer adsteedur sem vid er ad glima (Rundlfur Smari Steinporsson, 2003b).

Samkvaemt skilgreiningu Mintzberg, Ahlstrand og Lampel (1998) er stefna badi
aform og ferli sem stadsetur og adgreinir fyrirteeki & markadi og leitast vid ad draga upp
framtidarmynd sem uppfyllir veentingar hagsmunaadila pess um arangur. Peir telja
mikilveegt ad skoda stefnu fra fleiru en einu sjénarhorni og benda & fimm sjénarhorn sem
parf ad hafa i huga samtimis og geeta ad samhengi peirra, en pau eru:

1) Atlun (plan)

2) Atferlismynstur (pattern)

3) Stadsetning (position)

4) Viohorf (perspective)

5) Keenskubrogd (ploy)

Ad peirra mati er stefna margpett hugtak sem getur hjalpad til vio ad 6dlast
heildstaedan skilning. peir telja ad stefna sé atferlismynstur sem megi nyta i moétun stefnu
til framtidar sem unnin er i samvinnu vid starfsmenn, vidskiptavini og hagsmunaadila.
Stefnan er nidurstada sem fengist hefur ad loknu greiningarferli. Undirbaningsvinnan,
motun og framkvemd stefnunnar verdur ekki slitin sundur heldur eru pessir peettir
samtvinnadir.

Sjonarhornin sem fjalla um aatlun og atferlismynstur tengjast 6drum pekktum

nalgunum stefnumotunar. Annars vegar er um ad raeda forskriftarnalgun (e. perscriptive
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approach) og hins vegar birtingarndlgun (e. emergent approach). Forskriftarnalgunin er
linuleg og rokraen nalgun med fyrirfram skilgreind markmid. Han gerir rad fyrir ad helstu
peettir stefnumotunar hafi verid préadir adur en kemur ad framkvaemd stefnu. Nalgunin
dregur fram peer teknilegu og efnahagslegu askoranir sem skipulagsheildin parf ad
horfast i augu vid. Skipulagsheildin telst vera framleidslueining og fjarmunir audlinda
eru i adalhlutverki (Rundlfur Smari, 2003b).

Anhersla birtingarnalgunarinnar er ad horfa til reynslunnar og draga af henni leerdom.
Markmidin purfa ekki ad vera skyr i upphafi, en proast eftir pvi sem stefnan tekur a sig
mynd. Nalgunin horfir til pess hvernig stefnan motast, en setur ekki fram fyrirfram gefna
skilgreiningu & pvi hvernig hun eigi ad motast. Litid er a stefnu sem stodugt leerdomsferli
(Lynch, 2000). Birtingarndlgunin gerir meira ar hlutverki mannaudsins innan
skipulagsheilda og peim pekkingarverdmeatum sem par er ad finna. Varpad er ljosi & vold
og tengsl innan skipulagsheildarinnar og 16gd er &hersla a ad hun sé eining par sem folk
vinni saman ad pvi ad né arangri. Menning skipulagsheildarinnar, starfsandi og imynd
hennar hafi ahrif & hvada stefnu starfsemin tekur (Runolfur Smari Steinpdrsson, 2003b).

Umhverfi skipulagsheildar tekur oft 6rum breytingum og hallast margir freedimenn
ad pvi ad farseelast sé ad blanda saman pessum tveimur nalgunum. Med pvi er haegt ad
setja fram aatlun en jafnframt gefst teekifeeri til ad bregdast vid dveentum breytingum i
umhverfinu.

[ pvi sibreytilega umhverfi sem skipulagsheildir starfa i ma likja stefnu vid éttavita
sem visar i pa att sem skipulagsheild vill stefna. Hun felur pvi i sér lysingu & hlutverki,
gildum, framtidarsyn, vidskiptalogmalum og frammistédumarkmidum skipulagsheildar
fremur en greinargerd akvedinna aaxtladra skrefa sem & ad framkvaema (Grant, 2002;
Johnson og Scholes, 2002).

Stefnumaétun og framtidarhugsun er linnulaust vidfangsefni, sem er aldrei ad fullu
lokid. Stefna nytist og pjonar i grundvallaratridum tveimur hagsmunahdpum. Annars
vegar eru pad adilar utan daglegrar starfsemi, s.s. hluthafar og stjornvéld. Fyrir peim
skyrir stefnan hvert stjornendur vilja leida skipulagsheildina. Hins vegar eru pad peir sem
sinna daglegri starfsemi, eins og stjornendur og almennir starfsmenn. Gagnvart peim
hefur stefna prenns konar hlutverk: 1) Stydur vid akvardanir 2) Midlar upplysingum 3)
Setur fram markmid. Stefnan hjalpar starfsfolki ad taka akvardanir sem falla ad
markmidum sem sett hafa verid fram og endurspegla aherslur stjornenda (Grant, 2002).

Stefna skipulagsheildar tekur til allrar starfseminnar i heild og metti nefna hana

“@dstu stefnu”. A0 auki hafa flest stor fyrirteeki og stofnanir sett sér stefnu vardandi
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ymsa afmarkada peetti starfseminnar, t.d. starfsmannastefnu, geedastefnu og
pjonustustefnu. Einnig er algengt ad skilgreina stefnu fyrir hluta starfseminnar til deemis
fyrir hvert svid skipulagsheildar. Sé starfsemin greind i nokkur 16g med skipuriti, geta
verid enn fleiri stefnur, “undirstefnur” fyrir deildir (Snjolfur Olafsson, 2005).

Runolfur Sméri Steinporsson (2007) setur fram fjorvida nalgun & hugtakinu stefnu en
hann telur ad stefna sé st afstada sem er lysandi fyrir pad sem skipulagsheild vill vera og
vill verda. Afstadan, skilningurinn og hugmyndin um pad sem skipulagsheildin vill verda
er hja 6llum starfsménnum hennar og endurspeglast i pvi sem skipulagsheildin byr yfir,
getur og gerir & hverjum tima. Afstadan tekur mid af stodu skipulagsheildarinnar i
umhverfinu. Stefnan felur i sér tilgang, hlutverk og framtidarsyn skipulagsheildarinnar.
Hun markar tilvistarrymi skipulagsheildarinnar og utfeerslu pjénustutilbodsins auk pess
ad leidbeina um alla framvindu athafna i starfseminni, par med talid pann arangur sem
stefnt er ad.

Til ad tryggja godan arangur vid innleidingu stefnu er ekki ndg ad stjérnendur einir
komi ad stefnumétun heldur er mikilveegt ad patttaka og skilningur allra starfsmanna sé
til stadar. Starfsmenn verda ad pekkja til og vita til hvers skipulagsheildin starfar og fyrir
hverja. Skilningur & pessum atridum tryggir arangur. Lykilstarfsmenn hafa grundvallar
hlutverki ad gegna i framkveemd stefnunnar og peir eru i adstodu til ad hafa ahrif & gang
mala innan skipulagsheildarinnar. Peir midla upplysingum til annarra starfsmanna og
samhaefa skilning peirra & peim pattum sem skipulagsheildin vill koma til leidar. Stefna
skipulagsheildar er pvi likleg til ad proast yfir tima og i samreemi vid pad sem er rikjandi
hverju sinni (Runolfur Smari Steinporsson, 2003b).
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3.4 Pjbnusta og pjonustustefna hja hinu opinbera

pjonustustefna er hugtak sem leidir saman freedin um pjonustu og pjonustustjornun og
freedin um stefnumidada stjornun fyrirteekja. Han parf ad endurspegla peer aherslur sem
koma fram i stefnu fyrirteekisins. Til ad studla ad pjonustugeedum og auknum avinningi
fyrir vidskiptavini parf ad hanna pjonustustefnu sem gerir stjérnendum og 6drum
starfsmonnum 1jést hvernig pjonustu & ad veita og hvar eigi ad veita hana.
Pjonustustefnan er vegvisir i fyrirteekinu ad pvi hvernig pad radstafar audlindum sinum
og framleidslupattum vid pjonustuveitingu (Runolfur Smari Steinporsson, 2007). pegar
16g0 er fram pjonustustefna er hin byggd & almennum kenningum um stefnu og
stefnumotun en tekid er tillit til einkenna og sérstédu pjonustu.

Stefnumaétun hja hinu opinbera er flokid samspil milli fagfolks sem starfar i valdi
bekkingar sinnar og stjornmalamanna sem er &tlad ad veita politiska forystu. Almennt er
litid svo a ad stefna sé morkud med lagasetningu eda akvordun stjérnvalda og ad fagfolk
og stofnanir komi litid ad stefnumotun heldur sé hlutverk peirra ad framfylgja markadri
stefnu, pad er ad koma stefnunni i framkvaemd. Pad ma vera ad skipting abyrgdar sé med
bessum hetti en engu ad sidur geta fagadilar badi att frumkveedi ad malum og att patt i
ad mal komist eda komist ekki inn & bord stjornmalamanna. Fagfélk byr oft yfir
lykilupplysingum sem geta haft mikla pydingu fyrir stefnugerdina og hvort stefnan nai
fram ad ganga (Sigurbjorg Sigurgeirsdottir, 2006).

Gunnar Helgi Kristinsson (2007) heldur pvi fram ad pad sé hlutverk stjérnsyslunnar
ad mota stefnu fyrir sinar stofnanir byggda & politiskum og faglegum gildum.

Stjérnmalamenn moti hins vegar hina politisku heildarstefnu.

pad sem skilur @ milli einkageirans og opinbera geirans er ad hja hinu opinbera er
minni &hersla & ardsemi og efnahag. bar eru ardsemissjonarmid sidur & medal markmida
og akvardanir geta verid heaegvirkar og floknar. Stefnan stjornast fremur af vidteekum
almenningsmalefnum eins og stjornmalum, skrifreedi og barattu um fjarveitingu. Stefnan
endurspeglar gildi innan stofnana og getur stefna stjornvalda haft ahrif & préun
stefnumatunar einstakra stofnana (Lynch, 2000).

Stjornmalamonnum er etlad ad hafa yfirsyn yfir stefnumotun hja hinu opinbera sem
fagfolk getur oft skort. bess vegna er samstarf pessara adila afar mikilveegt auk
hagsmunahopa til ad tryggja heilbrigda stjornsyslu (Sigurbjorg Sigurgeirsdottir, 2006;
Gunnar Helgi Kristinsson, 1994). Fagfolk byr yfir naudsynlegum upplysingum sem nytist
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vel i stefnumotunarvinnunni og getur haft afgerandi ahrif vid framkvemd stefnunnar
(Sigurbjorg Sigurgeirsdottir, 2006).
Verkefni hins opinbera eru mérg og oft stér og flokin. Hradar breytingar valda pvi ad

stodugt parf ad bregdast vid adsteedum, mota nyja stefnu og framtidarsyn.

3.4.1 Pjonustutilbod

Til ad na arangri i pjénustu er mikilvaegt ad stjornendur séu medvitadir um hvada
bjonustu peir eru ad bjoda upp a. Pjénustutilbodid datskyrir hvernig fyrirteekid eetlar ad
leysa tiltekin vandamal. Pegar pjonustutilbod er skilgreint er horft til priggja grunnpatta,
pad er, kjarna-, lykil- og studningspjonustu. Ef pessir pattir eru ekki ljésir, aukast likur &
ad pjénustan skili ekki arangri eda ad arangurinn verdi ad minnsta kosti minni en til stéd
(Gronroos, 2007).

Grunnpjénusta lysir peirri pjonustu sem parf til pess ad uppfylla parfir vidskiptavina
og markadar. H(On &kvardar hvad neytandinn/vidskiptavinurinn  fer  fra
skipulagsheildinni. Grunnpjénusta samanstendur af kjarnapjonustu, lykilpjonustu og
studningspjonustu. Kjarnapjonusta (e. core service) er su pjonusta sem fyrirteeki vilja
bj6da upp &, han er uppistadan i peirri pjonustu sem veitt er og forsenda fyrir aukinni
pbjonustu. Til ad gera vidskiptavinum kleift ad nota kjarnapjonustu parf oft ad bata inn
aukinni  pjonustu og kallast su pjonusta lykilpjonusta (e. facilitating service).
Lykilpjonusta er naudsynleg svo heaegt sé ad bjoda upp & kjarnapjonustu og audveldar
notkun hennar. Sem daemi ma nefna ef vidskiptavinur er ad nota hradbanka pa verdur
hann einnig ad hafa kort til ad geta nytt sér pA méguleika sem su pjonusta bydur upp a.

Pridja gerd pjonustu kallast studningspjonusta (e. enhancing service) og er han veitt
til ad auka gildi og avinning pjonustunnar eda til pess ad adgreina pjonustuna fra 6drum
sem veita samskonar pjonustu. Um getur verid ad raeda pjonustu sem tengist
upplysingateekni, starfsmannamalum og fjarmalum. Gott viomét starfsmanna er deemi um
studningspjonustu en einnig getur verid um ad reeda apreifanlega hluti. Pad er mikilveegt
ad stjornendur fyrirteekja geri greinarmun & lykil- og studningspjénustu.
Studningspjonustan er stodpjonusta sem ytir ekki undir notkun & kjarnapjonustu en eykur
hins vegar gildi pjonustunnar og getur adgreint pjonustuna fra samkeppnisadilum
(Groénroos, 2000).

Fra stjérnunarlegu sjonarhorni er mikilveegt ad gera greinarmun a lykil- og
stuoningspjonustu. Lykilpjonusta er naudsynleg, ef hun er sett til hlidar pa hnignar

pjonustuferlinum. Heildarpjonustuferlid getur ordid minna adladandi og hugsanlega
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minna samkeppnishaft. Ferlid lytur adallega ad teeknilegum pattum peirrar pjonustu sem
veitt er en pad tengist lika gedum pjénustunnar. Undirstddupeettir ferlisins rdda pvi
hvada pjonustu vidskiptavinir fa. pPad felur i sér atridi sem tengjast eiginleikum
pjonustunnar, en syna ekki hvernig ferlio sjalft er skynjad, svo sem hvert mat og reynsla
vidskiptavina er, sem er 6adskiljanlegur hluti af heildarpjénustutilbodinu. Skynjun &
pjonustuferlinu annars vegar og skynjun & undirstddupattum pjénustu hins vegar er ekKki
heaegt ad adgreina og er pvi mikilvaegt ad pessir paettir sampeettist (Grénroos, 2000).

Samskipti  milli pjonustuveitanda og vidskiptavinar sem eiga sér stad i
pjonustuferlinu eru skynjud & mismunandi hatt og geta verid had adsteedum hverju sinni.
Fra sjonarhorni stjérnenda mynda prir grundvallarpeettir pjonustuferlid:

1) Adgengi ad pjonustunni

2) SamskKipti vid pjonustufyrirtekio

3) pétttaka vidskiptavinanna

Pessir prir pettir eru mikilveegir fyrir avinning vidskiptavinarins og byggir
bjonustuhugmyndin & peim. Til pess ad skilja pjonustustjornun og hvernig eigi ad
markadssetja pjonustu er mikilveegt ad muna ad oll likén og hugtdk eru byggd a peirri
stadreynd ad pjonusta er ferli par sem vidskiptavinurinn er patttakandi og pjonustuferlid
verdur ekki adskilid fra pjonustunni. (Grénroos, 2000).

3.4.2 Pjonustuveiting

pjénustuveiting redst af mdrgum pattum svo sem adstedum, sambdndum og
kringumstaeedum. Auk pess spilar vidskiptavinurinn stort hlutverk i pjonustuferlinu baedi
sem vidtakandi pjonustu og patttakandi (Normann, 2001). Breyttar aherslur i rekstri og
bjonustuveitingu krefjast aukinnar heefni stjérnenda. GO0 pjénustuveiting er had
vitneskju um oOskir og parfir samfélagsins. Um leid og pjonustuveitingin hefur verid
skilgreind pa parf rétta folkio til ad veita pjonustuna og meala gadi hennar. Ad mati
pérhalls Arnar Gudlaugssonar (2005) atti pad ad vera sameiginlegt markmid allra peirra
sem veita pjonustu, ad mata porfum og veentingum vidskiptavina pvi pannig nast meiri
0g betri arangur.

Teekniproun sidustu aratuga og pa einkum upplysingatekni hefur gert pad ad verkum
ad audveldara er ad markadssetja pjonustu og veita hana i fj6lbreyttara formi en adur.
Med tilkomu internetsins vard til ny leid til ad veita pjonustu. Segja ma ad allt sem
adgengilegt er & internetinu sé pjonusta, hvort sem um er ad reeda upplysingar, vidskipti

eda afpreyingu. Mjog fyrirteeki hafa nytt sér pessa tekni til ad pjona vidskiptavinum
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sinum & audveldari og hagkveemari hatt auk pess sem han hefur studlad ad betri nytingu
verdmeta (Zeithaml o.fl., 2006; Grénroos, 2000).

Normann og Ramirez (1994) tala i pessu sambandi um péttleika pjonustunnar.
Aukinn péttleiki feli i sér efnahagslegan avinning par sem séd sé til pess ad sem steerstur
hluti i starfsemi fyrirteekja geti verid samverkandi. Hugsanlega geti verid unnid samhlida
eda a fleiri en einum stad ad verkpéattum sem sidan séu leiddir saman i tiltekna athéfn
sem skapi avinning fyrir pa sem gera pjonustuna ad veruleika. Tengslin og samskiptin a
milla peirra adila sem koma ad verdmataskopun i pjonustufyrirteekum séu flokin og
draga verdi fram ad samspilid sé gagnvirkt og vixlverkandi (e. reciprocal).

Sam-framleidsla (e. co-production) er tiltélulega nytt hugtak og felur i sér nyja
hugsun um pjonustu og pjonustufyrirteeki en i henni felst ad vidskiptavinir eru meiri
patttakendur i pjonustuferlinu. Samspil og samskipti adila mida ad samvirkni og
gagnkveemum &vinningi vidskiptavina og pess er veitir pjonustuna en pad felur i ser
samsafnadan avinning (Normann, 2001; Runolfur Sméri Steinpdrsson, 2004).

Mikilveegt er ad pjonustuveitandi pekki vidskiptavininn vel, kynni sér parfir hans og
atti sig a i hvada tilgangi hann sakir pjonustu til viokomandi fyrirtekis. Pad parf ad
hugsa pjonustuna heildrant og taka tillit til peirra sem hafa hagsmuna ad geeta. Normann
og Ramirez (1994) tala um ad aflétta verkefnum (e. relieving) og gera félki Kkleift ad
sinna peim sjalft (e. enabling) eda virkja folk til sjalfshjalpar. Til deemis veita sumar
stofnanir studning heim pannig ad sjuklingum er gert kleift ad bta lengur heima. |
heilbrigdispjonustu er pvi oft pannig hattad ad vidskiptavinir geta fengid pjonustu i
gegnum sima pvi solarhringsvakt er a neydarmottokum auk pess sem adgengi ad
hjakrunarfélki er allan sélarhringinn.

pjonustuframleidslukerfi Gronroos (2007) @ mynd 3 er haegt ad nota til pess ad
greina og skipuleggja pjonustuferlid en pad synir hvad purfi ad beeta til ad na meiri

arangri.
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Mynd 3. Pjonustuframleidslukerfi (Grénroos, 2007) i pydingu Runo6lfs Smara Steinpoérssonar.

pjénustuframleidslukerfid synir peer audlindir sem sameinadar hafa verid med
kerfisbundnum heetti. Pad lysir pjonustu sem veitt er i fyrirteekinu fra sjonarhorni
vidskiptavinar. Sa sem veitir pjonustuna getur séd petta sem mismunandi adgerdir eda
deildir en vidskiptavinurinn sér petta sem ferli eda samfellt kerfi. Hann er stadsettur i
ferhyrningnum vegna pess ad hann er patttakandi i pjonustuferlinu og er pvi hluti af
pjonustulikaninu. | flestum ferlum er vidskiptavinurinn fyrir utan en Gronroos (2007)
leggur aherslu @ ad hann sé inni i fyrirtekinu og hafi samskipti vid hluta pess i
pbjonustuferlinu og sé pannig audlind fyrir p4 sem veita pjonustu.

Synimdorkin skilja ad pann hluta sem er synilegur vidskipavini og pann hluta sem er
honum 6synilegur. Haegra megin, fyrir utan adal ferhyrninginn er pvi lyst sem hefur ahrif
a veentingar vidskiptavinarins, en pad geta verid parfir hans og oskir, fyrri reynsla,
heildar- og stadbundin imynd (e. overall company and local image) fyrirtaekisins,
ordspor, markadssetning og skortur & upplysingum (Grénroos, 2007).

Vinstra megin vid ferhyrninginn er hlutverk fyrirtaekisins og peir peettir og hugtok er
luta ad pjonustu, sem ettu ad vera leidbeinandi og stjorna pjénustukerfinu. Nedst i
ferhyrningnum er fyrirteekjamenning en hun getur haft mikil ahrif & starfsmennina. Ef
menningin er ekki pjonustumidud getur reynst erfitt fyrir fyrirteekid ad veita pjénustu
(Gronroos, 2007).

Samskiptakerfi

Synilegi hluti kerfisins lytur ad vidskiptavinum og hvernig peir mata pjonustuadilum.
Hann samanstendur af vidskiptavini og peim sem hann hefur bein samskipti vid. Hér &
»augnablik sannleikans® sér stad. Vidskiptavinurinn tekur beinan patt i ferlinu sem

samframleidandi (e. co-producer) i ad skapa audlindir (Normann, 1984). Hann er virkur i
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pjonustuferlinu en i mismiklum meeli. bar audlindir sem skapa geedi tilheyra pessum
hluta likansins og eru:

>  Vidskiptavinir

» Framverdir

»  bjonustulysingar og umbod

» Adstada og teki

Vidskiptavinir eru ekki bara adgerdarlausir neytendur heldur taka peir beinan patt i
pjonustuferlinu sem sam-framleidendur (e. co-production) i geedaskapandi audlind. Peir
taka misjafnlega mikinn patt allt eftir pvi hvada pjonustu um radir. I sumum tilfellum
geta vidskiptavinir nalgast pjonustuna sjalfir en i 6drum tilfellum hafa peir moguleika &
ad fa pjonustu i gegnum samskipti i sima.

Starfmenn sem eru i beinum samskiptum vid vidskiptavini eru kalladir framverair.
Samskiptin geta verid augliti til auglitis, gegnum sima eda tolvupdst. Framverdir eru oft
st audlind sem mestu mali skiptir fyrir fyrirteekid sem veitir pjonustuna. Kerfi, teekni og
apreifanlegar audlindir eru verdmeetur studningur en flest pjonustufyrirteki leggja meira
upp ar framvérdum sinum en 6drum audlindum fyrirteekisins. Framverdir eru i adstéou
til ad fa fram &skir, vaentingar og krofur vidskiptavina sinna med pvi ad vera i tengslum
Vvid pa, spyrja spurninga og bregdast vid peim. Framverdir geta haft mikil ahrif & upplifun
vidskiptavina a pjonustunni og fyrirteekinu par sem vidskiptavinir byggja skodun sina a
frammistoou peirra i pjonustuferlinu.

Pjonustulysingar og umbod eru einskonar leidbeiningar fyrirteekisins til
vidskiptavina. Sem demi méa nefna lysingu & bidradakerfi, lysingu & pvi hvernig eigi ad
bera sig ad vio sjalfvirkar vélar eda nalgast voru eda pjonustu i gegnum netid. pad er til
fjoldinn allur af ferlum og leidum fyrir vidskiptavininn til ad nalgast pjonustuna en peer
getur verid misjafnlega pjonustumidadar og i sumum tilfellum getur reynst erfitt fyrir
vidskiptavini ad nyta sér pjonustuna.

Adstada og teki. Margskonar teki og audlindir nytast i 06llu
bjonustuframleidsluferlinu svo sem télvur, skjol og verkfeeri. Adstada og teki geta verid
forsenda fyrir teeknilegum gaedum og afkdstum. Sjalfsalar eda sjalfvirk pjonusta getur
virkad mismunandi & vidskiptavini, pad sem er einfalt fyrir suma getur verid erfitt fyrir
adra. Vioskiptavinir, framverdir, ferlid og audlindir eru allt samverkandi pettir i
samskiptaferli pjonustuframleidslukerfisins og mikilveegt er ad vidskiptavinir og
starfsmenn vinni saman ad Urreedum. Hver pattur i ferlinu og ekki hvad sist vidskiptavinir

verda ad falla ad heildarkerfinu til ad peir skynji ad pjonustan sé god (Groénroos, 2007).
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Studningskerfi

Studningskerfio & mynd 3 er s& hluti pjonustuframleidslukerfisins sem er sjaldan
synilegur vidskiptavinum. beir eru ekki medvitadir um pad sem fer fram handan
synimarkanna en pad geta verid peettir er luta ad verdlagningu og kostnadi & pjénustu.
Vidskiptavinir meta ekki alltaf & sanngjarnan hatt pad sem fram fer handan synimarkana i
studningskerfinu.

pad sem & sér stad i studningshluta fyrirteekisins handan synimarkanna hefur ahrif &
bad hverju er dorkad i samskiptakerfinu. Pessi studningur getur verid forsenda godrar
pjénustu, hann er:

»  Studningur stjérnenda

»  Annar studningur og starfsadstada (teeknileg adstod)

> Upplysingataekni og kerfispekking.

Studningur stjornenda er mikilveegasti hluti studningskerfisins. Ef stjérnendur og
yfirmenn vilja ad fyrirteekid einkennist af pjénustumenningu verda peir ad stydja vid
gildi slikrar menningar. Stjérnendur bera abyrgd & peim gildum, peirri hugsun og
framkomu sem vidgengst innan fyrirteekisins og peir eru lykiladilar i ad fa starfsmenn til
ad tileinka sér pjonustumidad vidhorf.

Framverdir verda oft ad reida sig & annan studning og starfsadstodu fra
starfsmonnum i studningshlutanum. beir starfsmenn verda ad hugsa um framverdina sem
sina innri vidskiptavini. Pad skiptir miklu mali ad innri pjonusta sé god, ad starfsmenn
vinni vel saman og veiti hver 68rum studning. bad er ekki sidur mikilvaegt en st pjénusta
sem vidskiptavinurinn fer. SI6k innri pjonusta getur pvi haft skadleg ahrif & geedi
pjonustunnar.

Pridji hluti studningsins er upplysingateekni og kerfispekking. Fjarfesting i teekni eins
og tolvukerfi, upplysingatekni, byggingum, skrifstofum, Okutekjum, verkferum,
teekjabinadi og skjélum méta kerfisstudninginn handan synimarkanna. Ef fyrirteeki eda
stofnun fjarfestir i banadi til demis télvubinadi sem veldur pvi ad vidskiptavinir fa ekki
skjot svor og bilanir eru tidar pa er skortur & kerfisstudningi. Ef framvordur getur ekki
veitt gdda pjonustu vegna reglna sem eru i gildi og lGta ad stjérnun getur pad verido 6nnur
tegund af 6fullnzegjandi kerfisstudningi

Greiningar & fyrirtekjum hafa synt ad fair peettir eru algjorlega osynilegir. Hins
vegar er talad um ad & bak vid studningshlutann sé algjorlega 6synilegur hluti

fyrirtaekisins. Sa hluti er i raun og veru fyrir utan pjonustuframleidslukerfio og hefur ekki
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ahrif & hvada pjonusta er i bodi né pjonustugedi. Sem demi m& nefna innra bokhald
fyrirteekisins (Gronroos, 2007).

3.4.3 bjonustugeedi
AJ mati Grénroos (2007) snudast pjonustugedi um ad uppfylla parfir vidskiptavina. Gaedi
pjonustunnar er grundvallaratridi i skynjun vidskiptavinarins og skipta meginmali i
heildarmati hans & pjonustunni. Pjonustugeedi eru pannig, skynjad mat vidskiptavinarins
a veittri pjonustu. Innra skipulag og gaedamal fyrirteekja eru lykilatridi i pessu sambandi.
Mikilveegt er ad vera med fyrirfram &kvedna ferla, pjonustustadla og markmid og
samraema pannig vinnubrégd starfsmanna en med pvi aukast likur & pvi ad pjonustan
uppfylli veentingar vidskiptavina ( Zeithaml og fl. , 2006).
Gronroos (1988) nefnir sex atridi sem eru melikvardi a pad ad folk upplifi géda
bjonustu (e. perceived service quality). Pau eru:
» Pjonustuveitandinn hafi hafileika til ad leysa vandamal vidskiptavinarins &
faglegan hatt
»  Vidskiptavininum finnist ad sa sem veiti honum pjonustu vilji hjalpa honum ad
leysa vandmal hans og hann skipti raunverulega mali
» Stadsetning og afgreidslutimi meeti porfum vidskiptavinarins og bui yfir
sveigjanleika
»  Traust og areidanleiki sé rikjandi og ad stadid sé vid gefin loford
»  Pad sem fer Urskeidis sé vidurkennt og farsel lausn fundin & malum
»  Ordstir og traverdugleiki séu hofd i heidri og vidskiptavinurinn fai pad sem
hann borgar fyrir
Pad er mikilvaegt ad pekkja vel veentingar vidskiptavina til pjénustunnar og fylgjast
med préun peirra. bad parf ad gera greinarmun & vaentingum vidskiptavina annars vegar
0g skynjun peirra & pjonustunni hins vegar. Ventingar eru pad sem vidskiptavinurinn
byst vid ad njéta i pjonustunni. Skynjud pjénusta er mat vidskiptavinarins og viohorf
hans til geda pjonustunnar sem hann hefur notid (Parasuraman, Zeithaml og Berry,
1994). bad eru til tvo stig veentinga en pad er dskapjonusta og asattanlegt pjonusta, sja
mynd 4. Oskapjonusta er su pjonusta eda frammistada sem vidskiptavinurinn vonast til
ad fa midad vid sinar 6skir og krofur. Hins vegar er asattanleg pjonusta pegar
vidskiptavinurinn gerir sér grein fyrir pvi ad ekki verdur ad fullu komid til moéts vid hans

6skir en hann telur pjonustuna engu ad sidur asattanlega og fullnagjandi.
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Bilid & milli 6skapjonustu og aseettanlegrar pjonustu er kallad umburdarlyndi. Eftir
bvi sem vidskiptavinurinn upplifir ad pjonustan sé ner dskapjonustu pvi ansegdari verdur
hann. Sterkt samband er a milli anagju vidskiptavinar og tryggdar hans vid fyrirtekid.
Frammistada sem lendir innan pessara marka vekur ekki neina sérstaka athygli en ef hin
hins vegar lendir utan pessa marka kallar pad fram vidbrogd. Ef pjonustan er betri en
baist var vid verdur vidskiptavinurinn anaegdur og meelir jafnvel med pjonustunni. Ef hdn
er verri en buist var vid og lendir utan aseettanlegrar pjonustu verdur vidskiptavinurinn

Oanaegour, kvartar og ber jafnvel Gt ad hann hafi neikvaeda reynslu (Zeithaml o.fl., 2006).

| Oskabjonusa |
umburdariyndi

Mynd 4. Tvo stig veentinga (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006).

Paresuraman, Zeithaml og Berry (1994) benda & ad margir aliti pjénustugeedi og
anagju vidskiptavina vera einn og sama hlutinn en slikt sé ekki raunin. Mikilvaegt sé ad
vera medvitadur um ad mikil pjonustugaedi leidi ekki sjalfkrafa til &nsegju vidskiptavina.
Ga&di pjonustu séu auk pess had pattum sem erfitt sé ad stjorna og eins hafi
vidskiptavinurinn og samskiptin vid hann mikil ahrif & pjonustuferlid.

Gedi pjonustu skipta miklu mali og til ad na fram auknum pjonustugedum parf ad
huga ad vidskiptavininum. Anagdur vidskiptavinur er forsenda arangurs og pvi parf
stefnumorkun ad taka mid af pvi. Hins vegar er gadi nokkud huglaegt hugtak, pad sem
einum finnast mikil gaedi gaeti 6drum fundist litil geedi. Pjonustugaedi hafa fimm viddir
sem vidskiptavinur leggur til grundvallar vid mat a veittri pjonustu. Badi vaentingar og
skynjun radast af pessum viddum. ber eru: areidanleiki, svorun, traverdugleiki,
hluttekning og apreifanleiki. Mikilveegt er ad halda pessum pattum stddugum og meela pa
reglulega (Zeithaml o.fl., 2006).

Til ad skoda edli og eiginleika pjonustu hafa medal annars verid sett fram tvo likon,

geaedalikan pjonustu eda pjonustuprinyrningurinn og Gaps likanid.
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Fyrirtzeki
forysta

Starfsménnum gert Loford gefin

kleift ad standa vid
gefin loford

Starfsfolk Vidskiptavinir

framlinan Loford efnd beir sem njéta pjonustu

Mynd 5. Pjonustuprihyrningurinn (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006).

Pjonustuprihyrningurinn er mikilveegur pegar meta a hvort fyrirteki uppfylli
veentingar vidskiptavina. Markmidid er ad prju horn prihyrningsins, pad er fyrirtaekid,
starfsmenn og vidskiptavinir nai vel saman og & milli peirra fari fram samskipti. Ef n4 &
arangri i pjonustunni purfa allar hlidar ad vera i jafnveegi (Zeithaml o.fl., 2006).

Stefnumatun skilar engum arangri an samstarfssvilja starfsmanna. Honnun kerfa parf
einnig ad vera rétt til pess ad stefnan verdi virk og skapi um leid avinning fyrir
vidskiptavininn. Mikilveegt er ad tengslin & milli fyrirteekis, vidskiptavina og starfsfolks
séu i jafnveegi svo ad bodskiptin séu pau sému til allra adila. Stjornendur fyrirtaekis taka
yfirleitt akvardanir sem framlinan parf sidan ad framfylgja i samskiptum sinum vid
vidskiptavininn. beir purfa pvi ekki sidur ad vera i go6du sambandi vid
framlinustarfsmenn. Pannig verdur best tryggt ad samskipti framlinu og vidskiptavina
gangi vel (Zeithaml o.fl., 2006).

AdJ standa vid gefin loford og mynda tengsl vid vidskiptavininn er eitt helsta verkefni
fyrirteekja i pjonustu. T pjonustuprihyrningnum ma sja pa prja hopa sem vinna ad pvi ad
bréa, styrkja og dreifa pjonustu. Pad fellur i hendur fyrirteekis, starfsmanna og
vidskiptavina ad halda pessu ferli saman, sja mynd 5.

Ytri peettir pjonustu eru stadsettir a haegri hluta prihyrningsins og fela i ser pau loford
um pjénustu sem vidskiptavinum hafa verid gefin. pau eru fyrstu samskipti sem
starfsmenn fyrirteekis eiga vid vidskiptavini adur en hin eiginlega pjonusta & sér stad

(Zeithaml o.fl., 2006). Gagnvirk pjonusta er stadsett & nedri hluta prihyrningsins og par
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eru loford efnd eda svikin af fyrirteekjum eda starfsménnum peirra. A pessu stigi eru
vidskiptavinir mjog gagnrynir par sem peir sekjast eftir akvedinni pjonustu sem
fyrirfram hefur verid talad um. Ef ekki er hagt ad standa vid pau loford sem fyrirteeki
hefur gefid vidskiptavinum er gagnvirk pjonusta einskis virdi. Ef stadid er vid gefin
loford aukast likur & langtima vidskiptum auk pess sem vidskiptavinir breida ut lof um
veitta pjonustu (Gronroos, 2007).

Innri peettir pjonustu eru vinstra megin a prihyrningnum og gefa til kynna mikilveegi
bess ad stjornendur hldi vel ad mannaudi. Starfsmenn purfa ad vera medvitadir um naid
samband pessara ferla og pvi er mikilvaegt ad peir standi vid gefin loford svo haegt sé ad
loka prihyrningnum.Allar hlidar prihyrningsins purfa ad vera i jafnvaegi til ad heaegt se ad
loka honum. Naudsynlegt er pvi ad peir seu samstilltir pannig ad pjonustan geti uppfyllt
pau loford sem gefin eru, gagnvart vidskiptavininum (Zeithaml o.fl., 2006).

Gedalikan pjonustu eda Gaps likanid & mynd 6 skodar bilid eda gapid & milli pess
sem vidskiptavinur ventir af pjonustu og upplifun hans & pjonustunni. Fyrirteki sem

tlar sér ad veita geedapjonustu vedur ad loka pessu pjonustugapi, sja mynd 6.

Vidskiptavinurinn
= Vantingar til pjonustu <
Gap vidskiptavinar
Skynjud pjonusta <€
L
Fryrirtaekid
Gap 1 Framkveemd pjénustu <«———> | Yirisamskipti vid vidskiptavin
3 ~ Gap 4
Gap3
Stadlar og hénnun pjénustu
I n
Gap 2
Skvnjun fyrirtakis 4 ventingum
vidskipavinar

Mynd 6. Pjonustulikanid (Zeithaml, Bitner og Bremler, 2006).

Ef veitt pjonusta er ekki i samraemi vid veentingar getur myndast gap sem kallad er
bjonustugap. Fyrir minni fyrirteki getur verid audvelt ad gera sér grein fyrir poérfum og
veentingum vidskiptavina en pad getur verid floknara i steerri fyrirteekjum. bjonustugapid

gefur til kynna hvad purfi ad baeta i pjonustunni og hvernig (Zeithaml o.fl., 2006).
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pjénustugap getur verid tilkomid af nokkrum astedum:

Ventingar vidskiptavinar eru ekki pekktar.
Stort pjonustugap myndast ef ekki er til stadar skilningur hja stjérnendum & pvi hverjar
vaentingar vidskiptavina eru og & hverju peer eru byggdar. Hugsanlega hefur ekki verid
komid til mots vid vidskiptavininn og hann er 6sattur vid pjonustuna eda hun er ekki
skipulogd med peim hatti sem vidskiptavinurinn er sattur vid. Til ad loka pessu gapi er
mikilveegt ad hlusta a pa starfsmenn sem eru i framlinu, sem eru i stédugum samskiptum
vid vidskiptavini og heyra vilja peirra og parfir.

Pjonustustadlar ekki réttir
Ef veentingar vidskiptavina eru ekki pekktar myndast haetta & pvi ad pjonustan se ekki
hoénnud pannig ad han uppfylli per og ad pjonustustadlar séu pvi ekki réttir. Fyrirtaeki
burfa ad nota pjénustustadla sem endurspegla oskir og veentingar vidskiptavina sinna. Ef
um nyja pjénustu er ad raeda getur verid ad undirbaningur hafi ekki verid nagjanlegur
eda ad misremid & milli pjonustunnar og ventinga vidskipavina sé til komid vegna
mismunandi hugmynda starfsmanna um hvernig pjonustan eigi ad vera. bessu gapi er
heegt ad loka med pvi ad hanna pjénustustadla fyrir starfsmenn sem studla ad pvi ad su
pjonusta sem veenst er sé veitt og huga ad pvi ad nyta aukna tekni vid hoénnun
pjonustunnar.

Pjonustan ekki rétt framkveemd
pPad verdur einnig til pjonustugap pegar veitt pjonusta er ekki i samraemi vid
pjonustustadla. Hér er mannaudur lykilhugtak. b6 ad til stadar sé god pjonustustefna
bydir pad ekki ad starfmenn fylgi henni rétt. Huga parf vel ad starfsmannamalum og gera
starfsmonnum grein fyrir pvi hvers krafist er. Veita parf starfsménnum studning og
studla ad pvi ad peir séu hlidhollir fyrirteekinu og studli ad auknum gaedum pjénustunnar.
Viomot og framkoma starfsmanna skiptir miklu mali.

Frammistada starfsmanna ekki i samraemi vid loford
I fjorda lagi kemur fram pjonustugap ef samskiptavandi veldur pvi ad starfsmenn
endurspegla ekki pa pjonustu sem fyrirtaeki lofar vidskiptavinum sinum. Akvedinni
bjonustu hefur verid lofad en hdn uppfyllir ekki veentingar vidskiptavinar. bad getur
verid vegna vankunnattu starfsmanns eda skorts a upplysingum (Zeithaml o.fl., 2006).

Ein pekktasta adferdin vid mat & gedum pjonustu er SERVQUAL en han malir

gedaviddirnar, sem eru eftirtaldar:
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> Areidanleiki (e. reliability) pjonustunnar er hafnin til pess ad framkvaema pa
pjonustu sem lofad var ad veita & traustan og réttan hatt.

» Svorun/vidbrogo (e. responsiveness) er viljinn til ad adstoda vidskiptavininn
og veita honum fullnaegjandi pjénustu.

> Truaverdugleiki (e. assurance) er pekking og framkoma starfsfélks og haefni.
fyrirteekisins og starfsfolksins til ad byggja upp traust og triverdugleika.

» Hluttekning (e. empathy) er skilgreind sem st umhyggja sem fyrirtaekid synir
vidskiptavinum sinum.

> Apreifanleiki (e. tangibles) pjonustunnar eru allir peir efnislegu pzttir sem
tengjast pjonustunni.

(Zeithaml o.fl., 2006).

3.4.4 Pjonustumenning

Fyrirteekjamenning er afar mikilveeg fyrir virkni skipulagsheilda. Hun snertir allt fra
innleidingu & stefnumotandi breytingum, til daglegrar stjornunar og samskipta stjornenda
og starfsmanna annars vegar og starfmanna og vidskiptavina hins vegar. Hin markar
leidir pekkingarstjornunar, hvernig pekking verdur til, hvernig henni er midlad, vidhaldid
og hun nytt (Alversson, 2002).

Ein tegund fyrirteekjamenningar er pjonustumenning. HuUn er mikilveeg peim
fyrirtekjum sem hafa markad pa stefnu ad setja vidskiptavini sina i fyrsta seti og sett sér
pau markmid, stefnu og hlutverk ad uppfylla parfir peirra og 6skir (Grénroos, 2007).
Margar skilgreiningar hafa verid settar fram um fyrirteekjamenningu en hugtakid er flokid
og ad morgu leyti 6skyrt. Ott (1989) bendir & ad helstu skilgreiningar byggist a pvi ad
fyrirtekjamenning sé fyrirbari sem sé til likt og menning i samfélaginu og ad sérhver
fyrirtekjamenning sé einstok, félagsleg smid sem skapi medlimum skipulagsheilda
vettvang eda leid til ad skilja og setja i samhengi atburdi eda takn.

Gronroos  (2007) litur svo & ad pjonustumenning sé  hluti  af
bjonustuframleidsluferlinu eins og sja ma & mynd 3. Hann segir fyrirteekjamenningu
hugtak sem lysi venjum og gildum i skipulagsheild og ad sterk pjonustumenning sé mjog
mikilveeg i pjonustufyrirtekjum. Hann telur mikilvaegt ad pjonustufyrirteki reyni ad
skapa pjonustumenningu sem feli i sér aherslu & vidskiptavini. Pjonustumenning myndast
ekki einungis & milli framlinustarfsmanna og vidskiptavina heldur purfa allir starfsmenn
ad leggja sitt af moérkum til ad koma & fét akvedinni menningu innan fyrirtekisins.

pjonustufyrirteki eru had folki og er pad ein af mikilvaegustu audlindum peirra. bess
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vegna purfa pau ad vera byggd & grunni sem metur og verdlaunar hefileika og goda
frammistédu. Par sem pjonustumenning rikir er go6d pjénusta hofudatridi og
framurskarandi pjonusta, baedi utan og innan fyrirteekis til vidskiptavina, talin edlileg
hegdun og eitt mikilvaegasta gildid i augum allra starfsmanna.

Deal og Kennedy (2000) taka undir med Gronroos og leggja aherslu & ad
mannaudurinn sé mikilveegasta audlind hvers fyrirteekis og besta leidin til ad stjorna
honum sé i gegnum menningu. bar sem riki sterk menning viti starfsmenn atid til hvers
sé atlast af peim. Peir telja gildi fyrirteekja vera kjarna fyrirteekjamenningar. Pau syni
starfsfolki stefnuna i fyrirteekinu og gefi vidmid um hvernig haga skuli daglegu starfi.

Med auknu veegi pjonustu vex abyrgd og mikilveegi starfsmanna sem pjonustuna
veita. A sidustu arum hafa pjonustufyrirteeki farid ad leggja jafn mikla aherslu & ad
fullnegja porfum starfsmanna sinna og vidskiptavina pvi stjornendur eru oronir
medvitadir um ad hegdun og adgerdir pjonustustarfsmanna hafa bein ahrif a upplifun
vidskiptavina & fyrirteekinu og pjonustu pess. Gagnvart vidskiptavinum er starfsmadurinn
fulltrai fyrirteekisins og andlit pess Ut & vid. Slik upplifun & sér stad pegar starfsmenn og
vidskiptavinir eiga samskipti eda a svonefndu augnabliki sannleikans (Grénroos, 2007;
Zeithaml o.fl. 2006).

Starfsmenn motast af peirri menningu sem rikir innan fyrirtekisins. Talid er ad
fyrirteekjamenningin sé einstok innan hvers fyrirteekis og métist eftir peirri skipulagsheild
sem er til stadar. Fyrirteekjamenning visar i akvedin gildi, reglur og hugmyndafraedi sem
starfsfolk innan hvers fyrirteekis deilir og gefur vinnu pess gildi. Rétt pjonustumenning
gerir kréfu um ékvedna hegdun sem studlar ad gédri pjonustu (Schein, 1992; Zeithami
o.fl. 2006).

Peter og Waterman (1982) hafa préad likan en samkvaemt pvi byggist 61l starfsemi
skipulagsheilda & sjo lykilpattum. beir eru skipulag (e. structure), stefna (e. strategy),
starfsmenn (e. staff), stjornunarstill (e. style), heefni (e. skill), kerfi (e. system) og
sameiginleg gildi (e. shared values) eda menning sem er midlaeg og allir praedir liggja til.
Saman mynda fyrstu sex peettirnir menninguna, sameiginleg gildi skipulagsheildarinnar.

Pjonustumenning felur jafnframt i sér skuldbindingu fyrirtaekis gagnvart starfsfolki
0g vidskiptavinum og eftirfylgd auk pess sem hun studlar ad pvi ad fyrirteekid setji sér
pad markmid ad veita avallt framdrskarandi pjonustu. Fyrirteeki sem atlar sér ad veita
slika pjonustu parf ad bua yfir géori pjonustumenningu. Starfsmenn eiga ad finna fyrir
hvatningu til ad syna pjonustulund og buda yfir peirri haefni og pekkingu sem krafist er.

Peir purfa ad njota studnings fra yfirménnum sinum og 0dru starfsfolki fyrirtekisins, auk
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bess ad hafa adgang ad peim adféngum og teekni sem pad parf til ad geta sinnt starfi sinu
med fullnaegjandi heetti (Voon, Hamali og Tangkau, 2009 ; Grénroos, 2001).

Stjornendur fyrirteekja eiga steerstan patt i ad mota menningu sinna fyrirteekja. Til ad
na arangri parf ad huga ad menningu og samsetningu starfsmannahdpsins og tryggja
virka pétttoku allra starfsmanna. Til ad pjonustumenningin se arangursrik parf ad fa alla
starfsmenn med sér en pad krefst stddugs studnings stjornenda. G6d samvinna verdur
einnig ad vera a milli deilda til ad innleida virka pjonustumenningu. Framlinustarfsmenn
eiga i beinum samskiptum vid vidskiptavini pegar pjonusta er veitt og gegna pvi
mikilveegu hlutverki. Starfsmenn studningsdeilda eru i pvi hlutverki ad veita
samstarfsmonnum pa pjonustu sem naudsynleg er til ad tryggja endanleg pjonustugeedi.
Grundvollur  pjonustumenningar er ad starfmenn skilji mikilveegi pjonustu og
pjonustulundar og hafi vitneskju um parfir og éskir vidskiptavina sinna. beir purfa
stddugt ad vera medvitadir um pa pjonustu sem stendur til boda hverju sinni og jafnvel
nyja pjonustu sem verid er ad proa. Ennfremur purfa peir ad vera i stakk bunir ad tileinka
sér nyja teekni og pa verklagsferla sem eru i notkun hverju sinni (Grénroos, 2007).

Pegar pjonustumenning hefur verid motud er naudsynlegt ad vidhalda henni &
markvissan hatt med pvi ad tryggja ad adferdir stjornenda séu hvetjandi og studli ad
aukinni pjonustulund. Einnig parf ad tryggja ad gédum innri sambéndum sé vidhaldid.
Fraedsla og pjalfun starfsmanna er mikilvaegur pattur og pad parf ad sja til pess ad peir fai
stodugar upplysingar og endurgjof. Auk pess sem naudsynlegt er ad kynna fyrir peim
nyja pjonustu adur en han er kynnt vidskiptavinum (Grénroos, 2007).

Morg fyrirteki hafa komist ad raun um ad til pess ad geta brugdist vid porfum
vidskiptavina sinna parf ad veita starfsmonnum vald til pess ad peir geti tekid videigandi
akvardanir i hinu breytilega umhverfi sem peir stafa i (Grénroos, 2007, Zeithaml o.fl.,
2006). Ad veita starfsmanni aukin vold pydir ad fela honum umbod til athafna, vilja,
verkfeeri og vald til ad syna frumkvadi og pjona vidskiptavininum (Zeithaml o.fl., 2006).
Starfsmenn purfa lika ad hafa gott adgengi ad yfirmoénnum til pess ad geta komid porfum
sinum a framfeeri, komid med tillégur ad arbétum og uUtskyrt syn sina & pad sem
vidskiptavinirnir vilja. Badir pessir peettir eru naudsynlegir ef gédur arangur & ad nast
(Gronroos, 2007).
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Samantekt

Megin viofangsefni fraedilega kaflans er pjonusta vid bdrn og ungmenni a
pjonustumidstdd en su starfsemi tilheyrir pjonustu hins opinbera. Skipulagsheildir sem
hid opinbera rekur eru nefndar stofnanir og halda paer utan um pa starfsemi sem
samfélagid hefur akvedid ad naudsynlegt sé ad sinna. Regluverk hja hinu opinbera getur
verid flokid og margpaett og getur navigi vid politiska stjornendur aukid a fleekjustigid.
Hugtakid pridji geirinn er hins vegar sidur pekkt en hann samanstendur af samtékum og
stofnunum sem starfa utan hins opinbera og eru hvorki hagnadardreifandi né
hagnadarsaeknar.

Mikilveegt er ad pjonustufyrirtaeki skilgreini tilgang skipulagsheildarinnar itarlega og
beri kennsl & helstu hagsmunaadila. Ymsar kenningar og skilgreiningar 4
hagsmunaadilum hafa komid fram en flesta lita ad pvi ad um sé ad reda hép eda
einstakling sem getur haft ahrif & eda verdur fyrir ahrifum af starfsemi fyrirtaekisins.

Pjonusta er a&tlunarverk, ferill og frammistada. Hun er yfirleitt ekki apreifanlega vara
sem hegt er ad snerta, sja eda finna heldur er hun 6apreifanlegt ferli og frammistada.
Med etlunarverki er att vio ad pjonusta sé yfirleitt einhvers konar fyrirheit um eitthvad
sem einhver atlar ad gera fyrir einhvern i a&kvedinn tima. bjonustustjérnun hefur verid ad
rydja sér til rums undanfarin ar og hefur hlotid aukid veegi hja stjérnendum og
freedimoOnnum. Han studlar ad pjonustugedum og auknum avinningi fyrir vidskiptavini
en til ad pjonustustjornun skili arangri er mikilveegt ad skilja parfir vidskiptavina og
skilgreina pa pjonustu sem er i bodi.

Stefnumidud stjérnun er fredigrein sem spannar stefnumétun og framkvemd stefnu.
Tilgangur hennar er ad tryggja arangur skipulagsheildar og hafa kenningar um hana verid
ad proast undanfarin 40 — 50 &r. ber eiga pad allar sameiginlegt ad mida ad pvi ad
audvelda stjornendum fyrirteekja ad halda utan um starfsemina, tryggja samreemi og efla
samskipti vid vidskiptavini og hagsmunaadila. Framkvemd stefnu er s& pattur
stefnumidadrar stjornunar sem felur i sér stjornun daglegrar starfsemi til ad markmid
naist. Likja ma stefnu vid attavita sem visar i pa att sem skipulagsheildin vill stefna.
Stefnumotun hja hinu opinbera er samspil milli fagfolks sem starfar i valdi pekkingar
sinnar og stjornmalamanna sem er &tlad ad veita politiska forystu.

Pjonustutilbod utskyrir hvernig fyrirteekid atlar ad leysa tiltekin vandamal. begar
bjonustutilbod er skilgreint er horft til priggja grunnpatta en pad eru kjarna-, lykil, og
studningspjonusta. Teekniproun sidustu aratuga hefur gert pad ad verkum ad pjonusta er

veitt i fjolbreyttara formi en &dur og hefur tilkoma internetsins att patt i pvi. Sam-
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framleidsla er nytt hugtak i pjénustufreedunum og felur i sér ad vidskiptavinir eru meiri
patttakendur i pjonustuferlinu. Samspil og samskipti adila mida ad samvirkni og
gagnkvemum  avinningi  vidskiptavina 0og pess sem  veitir  pjonustuna.
Pjonustuframleidslukerfi Gronroos er hagt ad nota til ad greina og skipuleggja
pjonustuferlid. Pad getur hjalpad til vid ad koma auga & hvad meetti betur fara til ad na
betri arangri.

Innra skipulag og gaedamal skipta miklu mali hja pjonustufyrirteekjum. Pad er
mikilveegt ad vera med fyrirfram akvedna ferla, pjonustustadla og markmid. Samreming
a vinnubrogdum starfsmanna er lykilatridi og eykur likur & ad pjonustan uppfylli
veentingar vidskiptavina. bjonustugeaedi hafa fimm viddir sem vidskiptavinur leggur til
grundvallar vid mat & veittri pjonustu en peer eru areidanleiki, svérun, traverdugleiki,
hluttekning og apreifanleiki.

Pjonustu er ekki haegt ad adskilja fra stjornun, samstarfi og starfsanda & vinnustad.
Pjénustumenning lysir sameiginlegum gildum og syn starfsmanna innan skipulagsheildar
hverju sinni. Pjonustumenning gerir kréfu um akvedna hegdun sem studlar ad goori
pjonustu. Starfsmenn purfa ad vera medvitadir um markmid fyrirteekisins og bua yfir
peirri haefni og pekkingu sem krafist er. VVidhalda parf pjonustumenningur & markvissan
hatt og eru stjornendur par i lykilhlutverki.
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4 bjonusta vid bdrn og ungmenni hja Reykjavikurborg

Eins og vikid hefur verid ad hefur pvi verid haldid fram ad sveitarfélog séu betur til pess
fallin ad veita opinbera pjonustu vegna nalegdar sinnar vid ibla og pekkingu a
adstaedum en rikid. Undanfarin ar hafa sveitarfélog tekid vio verkefnum fra rikinu og
hefur hugsunin verid ad feera pjonustuna ner ibium og auka pverfaglegt samstarf ibdum
til hagsbéta. Umraeda hefur verid um ad auka samstarf vid stofnanir i hverfum
borgarinnar til ad tryggja heildstedari pjonustu vid bérn og ungmenni og fjolskyldur

beirra.

4.1 Hlutverk sveitarfélaga

Samkvaemt sveitarstjornarldgum nr.138/2011 er islandi skipt upp i stadbundin
sveitarfélog sem rada sjalf malefnum sinum & eigin abyrgd. Innanrikisraduneytid fer med
malefni sveitarfélaga. Samkvemt sveitarstjornarlogum skal raduneytid hafa eftirlit med
bvi ad sveitarstjornir gegni skyldum sinum samkvaemt peim légum sem um malefni
beirra gilda. Einnig skal rdduneytid drskurda um ymis atridi sem upp kunna ad koma vid
framkveemd mala sem tengjast sveitarstjornarmalum. Med stjorn sveitarfélaga fara
sveitarstjornir sem kjornar eru lydraedislegri kosningu af ibdum peirra samkvemt I6gum
um Kkosningar til sveitarstjorna. Hver madur telst ibdi sveitarfélags par sem hann &

I6gheimili (Sveitarstjornarlog, nr. 138/2011).

[ 7. gr. sveitarstjornarlaga um almennar skyldur sveitarfélaga kemur fram ad
sveitarféelogum sé skylt ad annast pau verkefni sem peim eru falin i I6gum. Raduneytid
gefur arlega Ut leidbeinandi yfirlit yfir Igmeet verkefni sveitarfélaga og eru pau flokkud
eftir pvi hvort pau eru lI6gbundin eda ekki. bar kemur einnig fram ad sveitarfélog skulu
vinna ad sameiginlegum velferdarmalum ibtanna eftir pvi sem feert pykir hverju sinni.
102. gr. sveitarstjornarlaga um samrad vid ibua er tekid fram ad sveitarstjorn skuli leitast
vid ad tryggja ibdum sveitarfélagsins og peim sem njéta pjonustu pess moguleika til ad
taka patt i og hafa ahrif & stjorn sveitarfélagsins og undirblining stefnumdétunar
(Sveitarstjornarlog, nr. 138/2011).

Hvert sveitarfelag veitir stadbundna pjonustu og hefur akvedin stadarmork sem
Oheimilt er ad breyta nema med légum. SU pjonusta sem sveitarfélog veita markast baedi
af I6gum og einnig af pvi sem Kkjorin sveitarstjorn hefur komid sér saman um. Stjérnsysla

sveitarfélaga er byggd upp af kjornum fulltrGum, nefndum og embattisménnum sem hafa
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verid radnir. Verkefni sveitarfélaga eru margpeett og ma medal annars nefna stjérnun og
eftirlit, studning vio innri starfsemi, verklegar framkvaemdir og ymiskonar pjonustu vid
almenning eda nerpjonustu medal annars & svidi skdlamala, félagspjonustu og seskulyds-

og ipréttamala (Sveitarstjornarlog, nr. 138/2011).

4.2 Stjornkerfi Reykjavikurborgar

I hverju sveitarfélagi er kjorin sveitarstjorn, sem fer med stjorn sveitarfélagsins og ber
abyrgd & ad 16gbundnum verkefnum sé sinnt. 1 Reykjavik er pad borgarstjorn, skipud 15
fulltrum, sem hefur petta hlutverk. Borgarstjorn kys rad og nefndir til ad fara med
stefnumdorkun og stjorn einstakra méalaflokka. Jafnframt reedur borgarstjorn borgarstjora
til fjogurra ara. Skrifstofa borgarstjornar ber abyrgd & almennri pjonustu vid kjorna

BORGARSTJORN
————————————— BORGARRAD T
' '
i i
i BORGARSTJORI i
. i
Innri endurskodun :
Mannréttindarad -1
'
I
Skrifstofa borgarstjérnar .
Forsastisnefnd -a
'
****************************************************************************************
| | | | | | | |
I o
! Framkvamda- lprétta- og Menningar- og . . Skéla- og Umhverfis- og .
: og eignarad témstundarid fer8amalarad Skipulagsrad fristundarad samgéngurad Velferdarrsd
Borgarritari |
i \ | | | | |
borgarstjora |
Fjarmal
> Framkvaamda- lprétta- og Menningar- og Skipulags- og Skéla- og Umbhverfis- og 2 q
|nn|;|(aa?1;:r‘né| ferdamalasvid byggingarsvid fristundasvid samgdngusvid e lietacs
Mannaudsmal
Mannréttindamal
Upplysingatasknimal

Bjonustumal

B-hlutafélég

Mynd 7. Skipurit Reykjavikurborgar sem tok gildi i oktdber 2011.

Borgarstjorn kys borgarrad til eins ars i senn. pPad er skipad sjo borgarfulltrGum og
fer asamt borgarstjora med framkvemda- og fjarmalastjorn Reykjavikurborgar og hefur
umsjon med stjornsyslu borgarinnar. Borgarstjorn kys sjo fastarad til fjogurra ara i senn.
pau eru, framkvaemda- og eignarad, iprotta- og tdmstundardd, mannréttindarad,
menningar- og ferdamalarad, menntaradd, skipulagsrad, umhverfis- og samgoéngurad og
velferdarrad, hvert skipad sjo fulltraum. Jafnframt kys borgarstjérn fulltrda i hverfisrad
og ymsar nefndir sem vinna samkvemt sérstbkum sampykktum, svo sem

barnaverndarnefnd og jafnréttisnefnd, sem og i ymsar stjornir sem Reykjavikurborg a
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adild ad. Borgarrad starfar skv. 45 gr. sveitarstjornarlaga (138/2011). Borgarrad fer,
asamt borgarstjora, med framkveemdastjorn Reykjavikurborgar og fjarmalastjorn ad pvi
marki sem han hefur ekki verid falin 6drum. Borgarrad hefur umsjon med stjornsyslu
Reykjavikurborgar, undirbyr fjarhagsaeetlanir og sér um ad arsreikningar borgarinnar seu

samkvaemt reglum (Reykjavikurborg, 2008a).

4.3 Velferdarsvid

Velferdarsvid var formlega stofnad 1. febrtar 2005. Hlutverk pess er ad bera abyrgd a
velferdarpjonustu borgarinnar par med talid barnavernd og félagspjonustu fyrir alla
aldurshépa. Svidid vinnur med tveimur rddum og nefndum og sinnir méalefnum peirra,
bad er Velferdarradi og Barnaverndarnefnd Reykjavikur. Auk pess vinnur Velferdarsvid

med pjénustuhopi aldradra.

Borgarstjori

Skrifstofustjori
borgarstjora

Barnaverndarnefnd
Velferdarsvid

Stella K. Vidisdottir

Skrifstofa svidsstjora
Mulda Ddra Styrmisddttic

Pjonustumidstodvar
Mibborg og Hlidar
Sigtryggur Jonsson

Vesturbeer
Oskar D. Olafsson
Laugadalur og
Haaleiti
Adalbjorg Traustodottir
Breidholt
Porsteinn Hjartorson
Arbar og Grafarholt
Mannaudshjénusta Solveig Reynisdottic
Loa Birma Birgisdottir Grafarvogur og
Kjalarnes
Ingibjiirg Sigurpdrsddttir

Velferdarmal
Elly Alda Porsteinsdorti

Fjarmal og rekstur
Hordur Hilmarsson

Barnavernd Reykjavikur
Holldora D. Gunnarsdottir
Heimapjénusta Reykjavik
Skiring: m Stofnun Berglind Magnusdottir

Mynd 8. Skipurit Velferdarsvids 2011.
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A mynd 8 ma sja naverandi skipurit Velferdarsvids (Reykjavikurborg, e.d.-a).
Velferdarrad starfar i umbodi borgarrads skv. sampykkt fyrir rddid, stadfestri i
borgarstjorn 5. april 2005, med breytingum 7. juni sama ar. Velferdarrad fer med
verkefni félagsmalanefndar skv. I6gum um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991 og
[6gum um hasaleigubaetur nr. 138/1997. Jafnframt fer velferdarrad med verkefni
hasnadisnefndar skv. l6gum um hasnadismal nr. 44/1998 (Reykjavikurborg, e.d. - b).

I sampykkt fyrir Velferdarrad Reykjavikurborgar 2005 kemur fram ad Velferdarrad
skuli moéta stefnu i velferdarpjonustu svo sem i félags-, heilbrigdis-, husnadis- og
6ldrunarmalum, taka akvardanir og gera tillogur til borgarrads hvad vardar verksvid pess.
pad gerir einnig tillogur til borgarrdds um stefnu og framkvemdaastlun & svidi
barnaverndar, sbr. 9. gr. barnaverndarlaga nr. 80/2002, i samradi vid barnaverndarnefnd.
Jafnframt hefur ragid eftirlit med ad sampykktum og stefnumaorkun sé fylgt. Pa fer radio
med Onnur pau verkefni sem borgarrad akvedur. Velferdarrad er skipad sjo fulltraum
kjornum af borgarstjorn og jafn mérgum til vara. Borgarstjorn kys formann og skal hann
vera borgarfulltrdi eda varaborgarfulltrdi. Radio kys sér varaformann og skiptir ad 6dru
leyti med sér verkum. Kjortimabil radsins er hid sama og borgarstjornar
(Reykjavikurborg, 2005a).

Stefnumotun i velferdarmalum er & abyrgd Velferdarsvios i umbodi Velferdarrads.
Helstu verkefni Velferdarsvids eru auk pess aeetlanagerd, eftirlit i samraemi vid 16g,
reglur og politiska stefnu, mat a arangri, samhafing og sampatting, nyskdpun og préun
Urreeda, préun i mati & geedum pjonustu og tengsl rannsdkna og pjonustu. Velferdarsvid
byr Reykjavikurborg ennfremur undir ad taka vid nyjum velferdarverkefnum sem feerd
eru fra riki til sveitarfélaga og sér um gerd pjonustusamninga um framkvaemd pjénustu.
Malefni fatladra var verkefni rikisins en skv. breytingu a I6gum um malefni fatlads folks
sem sampykkt voru a Alpingi pann 17. desember 2010 var malaflokkurinn fluttur yfir til
sveitarfélaga. Frd& og med 1. jandar 2011 hefur pvi Velferdarsvid Reykjavikurborgar
borio abyrgd a skipulagi og framkvaemd pjonustu vid fatlad folk i Reykjavik
(Reykjavikurborg, 2011a).

Velferdarsvid Reykjavikurborgar gerir starfs- og fjarhagsazetlun ar hvert. I dsetlun
fyrir ario 2011 var 16gd ahersla & ad forgangsrada verkefnum med pad i huga ad geta
afram veitt med skjotum heetti brynustu velferdarpjonustu svo sem félagslega radgjof,
fjarhagsadstod, husnadisadstod, heimahjukrun, heimapjonustu og barnavernd auk pess
ad sinna annarri lI6gbundinni pjonustu. Par kemur einnig fram ad akvedin 6vissa riki og

ad fyrirhugadar séu ymsar adgerdir sem purfi ad forgangsrada med tilliti til pjonustu.
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Aatlunin tekur mid af breytingum & reglum um fjarhagsadstod, hakkun grunnfjarhaedar
fjarhagsadstodar og einnig ad st adstod muni aukast (Reykjavikurborg, 2011a).

Velferdarsvid leggur aherslu a ad berjast gegn fatekt i borginni og sérstok ahersla er
16gd & ad beeta stédu barna sem verst eru sett. ibuar eiga ad fa pa pjonustu sem peir purfa
4 adgengilegan og einfaldan hatt i sinu naerumhverfi. A arinu 2012 & ad vinna enn frekar
ad pverfaglegri sampettingu i hverfum, auka samvinnu vid stofnanir og samtdk sem
midar ad pvi ad beeta lifsgedi og nyta betur mannaud, fjarmagn og fjarfestingu til
hagsbota fyrir ibda. I detluninni kemur fram ad leggja eigi afram &herslu & malefni barna
0g ungmenna med seérstakri aherslu & born sem eiga foreldra sem glima vid
langtimavanda. Fylgjast & med pjonustupdrf fyrir bérn og ungmenni med pad ad
markmidi ad bregdast vid ahrifum sem kreppan getur haft & pau. I skyrslunni segir ad
unnid veradi ad pvi ad sampaetta pjénustu med pad ad markmidi ad beeta lifsgeedi og auka
sjalfsteedi folks med fotlun. T &ztluninni kemur fram ad skipa eigi starfshop sem geri
tilldgur um hvernig haegt sé ad sampetta pjonustu vid fatlad folk enn frekar.
(Reykjavikurborg, 2012).

| starfs- og fjarhagsaeetlun Velferdarsvids fyrir arid 2012 kemur einnig fram ad
leggja eigi aherslu & ad Reykjavik veiti kerleiksrika og hvetjandi velferdarpjonustu par
sem allir hafi i sig og & og hafi pak yfir h6fudid.

Pjonusta
. DSar;LI?ﬁItL Pjonustan med Virkar
pjonusta t? e heim bétttoku forvarnir
jonusta il
Hagkvaem
e og skilvirk (%c’agngael' i
fjarmuna- fijarmalum
styring
Skilvirkni, ,pfﬁ‘”'
Verklag gegnseei og A S el
geedi i o9 A
rannsoknir
gt;?"f]si[:r?—l Samvinna Heeft og
Mannaudur hverfi og og metnaaa!fullt
e sveigjanleiki starfsfolk

Mynd 9. Stefnukort Velferdarsvids 2012.
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Velferdarsvid leggur mikla aherslu & ad proa og styrkja pjonustu vid bérn i borginni,
& pjonustumidstédvum og hja Barnavernd. Stefnt er ad pvi ad baeta heaefni foreldra og
stydja pa til ad takast & vio vanda barna sinna medal annars med namskeidum og
studningi inn & heimili folks. I aatlun Velferdarsvids 2012 kemur fram ad unnid verdi ad
stefnumaotun i malefnum ungs folks, 16 ara og eldri. par kemur fram ad hluti barna &
aldrinum 16 — 18 ara taki ekki virkan patt i samfélaginu. Leggja purfi &herslu & ad styrkja
bjonustu vid pessi ungmenni med pad ad markmidi ad oll bérn i peim hopi proskist med
patttoku i nami og vinnu. Ein af megindherslunum er ad préa dagpjonustu fyrir fatlad
folk fra 16 éara aldri og vinna ad notendastyrdri personulegri adstod. (Reykjavikurborg,
2012).

Aukist hefur samstarf & milli heilsugaeslu og pjonustumidstddva og hafa na pegar
verid gerdir samstarfssamningar milli heilsugaeslu og pjonustumidstddva og annarra
stofnana sem vinna ad malefnum barna. Leggja & &fram &herslu & ad efla samstarf milli
heilsugaeslu, barnaverndar og velferdar- og skdlapjonustu (Reykjavikurborg, 2012).

Barnavernd Reykjavikur ber abyrgd a framkveemd stefnu i barnaverndarmalum i
borginni og vinnur naid med skélum og pjonustumidstédvum borgarinnar. Aherslur i
starfi Barnaverndar eru: nerpjonusta og samstarf, studningur inn a heimili, barnid i

brennidepli og skilvirk og hrdd greining méala (Reykjavikurborg, e.d.-c).

Velferdarsvid gerir starfs- og fjarhagsasetlun ar
hvert sem er etlad ad vera leidandi i starfsemi svidsins.
Fjarhagsrammi arsins 2012 er 11.581 milljonir kréna.
Mynd 10 synir hlutfallslega skiptingu atgjalda eftir
pjonustupattum. Sja ma ad busetulrredi vega par
pyngst eda um 19% af astludum atgjéldum svidsins.

par naest kemur fjarhagsadstod med 15% og sidan

heimapjénUSta Og husaIEigUb%tur mea um 13%  Skrifstofur (p.m.t pjénustumidstodvar)

M Fjarhagsadstod
M Husaleigubaetur
M Samningar, framlég og styrkir

barnaverndar og adalskrifstofu er 12%. Samningar, ggicetuiraesi

Samanlagour rekstur skrifstofa pjonustumidstddva,

i Félagsmidstodvar og pjonustuibudir

framldg og styrkir um 10%. & Heimabjénusta

i Annar rekstur

Feélagsmidstodvar og pjonustuibldir taka til sin 7%
og annar rekstur samanlagt um 12% (Reykjavikurborg,

Mynd 10. Skipting fjadrmagns eftir
2012)- pjonustupattum 2012.
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A mynd 11 ma sja skiptingu utgjalda
Velferdarsvids eftir starfseiningum. Fjarmagnid skiptist
pannig ad 70% fer i gegnum pjonustumidstodvar
svidsins og vegur par pyngst hlutur fjarhagsadstodar og
husaleigubdta. Pjonustumidstdd Laugardals og Haaleitis

er med umfangsmestu pjonustuna eda um 19% af

fjarmagni svidsins. Til skrifstofu Velferdarsvids fara um
16%, til pjonustumidstodvar Midborgar og Hlida fara  wejsnustumisstss Laugardalur og Haleiti
M skrifstofa Velferdarsvids

15%, til pjonustumidstodvar Breidholts fara 12%. Til  wejsnustumisstss midborgar og Hiida
M Pjonustumidstdd Breidholts

bjonustumidstodvar Grafarvogs- og Kjalarness fara um  wejsnustumiéstod Grafarvogur og Kjalarnes

 bjonustumidstod Arbazjar

10%, 7% til pjonustumidstodvar Arbejar og Grafarholts ~— “Heimabionusts Reykjavikur

M bjonustumidstdd Vesturbaer
W Hjukrunarheimilin
M Barnavernd Reykjavikur

0og um 6% til Vesturgards. Umfang Barnaverndar

Reykjavikur er um 4%. (Reykjavikurborg, 2012).
Mynd 11. Skipting fjarmagns eftir
starfseiningum 2012.

Unnid verdur markvisst afram ad endurskodun & starfsemi Velferdarsvids og
forgangsrddun fjarmagns og pjonustu til hagsbota fyrir pad sem mest purfa a pjonustu og
adstod ad halda (Reykjavikurborg, 2012).

Velferdarsvid ber abyrgd & rekstri pjonustumiostodva Reykjavikurborgar og
starfseininga sem undir per heyra. Svidid vinnur med velferdarradi og
barnaverndarnefnd og sinnir malefnum peirra. Pjonustumidstédvar i hverfum borgarinnar
sja ad mestu um framkvaemd velferdarpjonustu. paer setja sér markmid i starfsasetlunum
sinum sem endurspegla &herslur fagradanna og Velferdarsvids. Velferdarsvid sér einnig
um rekstur margs konar midlaegrar pjonustu pvert & borgina, svo sem hjukrunarheimila
og sérhafora heimila fyrir bérn og fullordna. Ennfremur ber svidid abyrgd a
ataksverkefnum vegna endurhafingar folks og prounar pess, heildsteedu forvarnarstarfi i
Reykjavik og inntéku i hdsnadis- og studningstrredi. A adalskrifstofu Velferdarsvids
eru eftirfarandi einingar: Skrifstofa svidstjora Velferdarsvids, skrifstofa velferdarmala,
skrifstofa fjarmala og reksturs og mannaudspjénusta. Logfreedipjénusta heyrir beint undir

sviostjora (Reykjavikurborg, e.d.-d).
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4.4 Addragandi ad stofnun pjénustumidstodva

e

I tengslum vid patttoku Reykjavikurborgar i verkefnum & grundvelli laga um
reynslusveitarfelog nr. 82/1994 kom fram su hugmynd ad setja & stofn sérstaka
hverfismidstod i Grafarvogi par sem olikir fagadilar ynnu saman ad verkefnum & svidi
félags- og skdlapjonustu, 16ggeeslu, iprotta- og tomstundamala og heilbrigdispjonustu.

Markmidid med légunum var ad gera tilraun til ad hafa ahrif & verkaskiptingu milli
rikisins og sveitarfélaga & fIslandi i peim tilgangi ad auka hlut hinna sidarnefndu.
Tilgangur laganna var ad gera tilraun til ad efla sveitarstjornarstigid med yfirferslu
verkefna og auka svigrum til ad haga framkvemd og fjirmdgnum peirra. Auka atti
sjélfsstjorn sveitarfélaga, gera peim Kleift ad laga stjornsyslu sina betur ad stadbundnum
adstaedum og tryggja betri nytingu fjarmagns hins opinbera. Hugmyndin par ad baki var
ad sveitarfélog veeru betur til pess fallin ad veita opinbera pjonustu vegna néalegdar
sinnar vio iblana og pekkingu & adstedum. Pau ettu pvi ad geta veitt betri og
hagkveemari pjonustu (L6g um reynslusveitarféldg nr. 82/1994) .

Radinn var verkefnastjori sem var starfsmadur Félagspjonustunnar i Reykjavik en
hann fékk pad hlutverk ad méta hugmyndir og koma med tillégur til borgarrads um
hverfismidstéd. A undirblningstimanum for af stad akvedin grasrotarvinna og voru
myndadir tveir hopar. Annar var skipadur fagadilum fra ymsum stofnunum sem veittu
ibum Grafarvogs pjonustu, svo sem skolaskrifstofu Reykjavikur (sem pa hét),
Félagsmalastofnun, Dagvist barna, Iprétta- og toémstundaradi og heilsugeeslunni i
Grafarvogi. | hinum hépnum attu sati ibGar i hverfinu sem tengdust ymsum
félagasamtokum auk fulltria stofnana i hverfinu.

Tillogur ad rekstri sérstakrar hverfismidstodvar voru lagdar fyrir borgarrad og
sampykktar i desember 1996. | greinargerd med tilldgu um stofnun hverfismidstodvar

kom fram ad markmidin veeru ao:

» Beta og hagraeda pjonustu vid ibla Grafarvogs med pvi ad samreema opinbera
bjonustu i hverfinu.

» Auka lydraedi med pvi ad veita ibGum, félagasamtékum og starfsménnum aukin
ahrif & nanasta umhverfi og skipulag pjonustu Reykjavikurborgar i hverfinu

» Skipuleggja samstarfsverkefni og sampeetta pjonustu rikis og borgar i hverfinu.
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Nidurstadan vard su ad verkefni midstodvarinnar skyldu veroa:

> Oll hverfispjonusta Félagspjonustunnar og auk pess pjonusta vid aldrada,
unglinga, fatlada asamt radgjof vid afengissjuka en hins vegar ekki mal sem
leggja parf fyrir barnaverndarnefnd skv. barnaverndarlogum.

» Sélfredipjonusta og radgjof vio grunn- og leikskola auk pjonustu vid dagmaedur,
geesluvelli, innritun og bidlista a leikskola.

» Ny pjonusta a svidi iprotta-, tdmstunda- og menningarmala sem felist i pvi ad
efla samstarf og samrad & milli einstaklinga, félagasamtaka, stofnana og

fyrirteekja i hverfinu um uppbyggilegt iprotta-, tdmstunda- og menningarstarf.

[ kjolfarid var sampykkt ad stofna sérstaka hverfisnefnd sem veeri stjérnarnefnd
midstodvarinnar og hefdi sama rétt i stjornkerfi borgarinnar og adrar fastar nefndir
hennar. Midgardur var sidan formlega opnadur 13. september 1997 (Regina
Asvaldsdottir og Maria Ranardéttir, 2001).

pegar Midgardur hafdi verid starfreektur um tima voru gerdar fjéImargar kannanir og
uttektir & starfseminni baedi medal vidskiptavina og starfmanna. Gallup gerdi kdnnun a
starfsemi Midgards &rid 1999 sem var i prennu lagi. Tekin voru vidtol vid
hverfisnefndarfulltra og rynih6pur var settur & fot par sem vidhorf og reynsla
samstarfsadila af starfinu var konnud. Einnig var gerd vidhorfskénnun medal 1000 ibua i
Grafarvogi og loks var gerd pjonustukénnun medal 95 vidskiptavina Midgaros.
Nidurstoour syndu ad iblar voru almennt anagdir med Midgard og pa pjonustu sem par
var veitt. Helstu gallar starfseminnar folust, ad mati viomelenda i rynih6pum, i pvi ad
Midgardur hefoi ekki fullt forreedi yfir peim malaflokkum sem sneru ad verksvidi
stofnunarinnar sem skapadi togstreitu i samstarfi vid adrar stofnanir. Vidmeelendur téldu
einnig ad starfsemi Midgards matti aukast enn frekar og ad fleiri malaflokkar ettu ad
vera & hans kénnu (PricewaterhouseCoopers, 2000). Nidurstada matsskyrslunnar var su
ad tilraunin i Midgardi hefdi ordid til pess ad beeta stjornsyslu & svaedinu og ad anagja
ibla med breytingarnar veeri mikil. Auk pess vaeri medalkostnadur & skjolsteding laegri
med tilkomu hverfismidstddvarinnar (Regina Asvaldsdottir, Maria Ranarsdattir, 2001).

Starfsemin i Midgardi lagdi linurnar fyrir préun i pjonustu Reykjavikurborgar naestu
arin. A arunum 1999 til 2002 t6k borgarhlutaskipting Reykjavikur og starfsemi
hverfisrada nokkrum breytingum. Reykjavikurborg sampykkti arid 2001 ad koma & fét

60ru tilraunaverkefni um sampeetta og hverfisbundna pjonustu med starfsemi Midgards
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sem fyrirmynd. Vesturgardur, fjolskyldu- og skélapjonusta tok til starfa 1. mars 2002 i
Vesturbenum og tok vid verkefnum frad fjorum borgarstofnunum (Greinargerd um
Vesturgard, 2003).

Til ad fylgja eftir aformum um beetta pjonustu var Stjornkerfisnefnd skipud 1. jali
2002 samkveemt akvordun borgarrads. Stjornkerfisnefnd var etlad ad gera tilldgur um
breytingar & stjornkerfi Reykjavikurborgar med tilliti til stefnu borgaryfirvalda um
iblalydreedi og hverfistengda pjonustu. Auk pess attu tillégurnar ad mida ad pvi ad gera
stjornkerfi borgarinnar opnara og gegnsarra og kanna moéguleika a nytingu rafraennar
stjornsyslu til ad greida fyrir adgangi almennings ad upplysingum (Reykjavikurborg,
2004).

Stjornkerfisnefnd lagdi til ad kannad yrdi hvernig matti enn frekar efla
hverfabundna pjénustu og sampeetta verkefni med stofnun pjonustumidstédva i hverfum
borgarinnar. Undirbuningur ad stjornkerfisbreytingum hofst hja borgaryfirvéldum i
Reykjavik arid 2002. Hann var margpettur og fol medal annars i sér ferdalog
starfsmanna borgarinnar til ad kynna sér hvernig best yrdi stadid ad breytingunum. Horft
var sérstaklega til Christchurch & Nyja Sjalandi og til Nordurlanda. [ kjoIfarid var settur &
fot vinnuhopur med pad ad markmidi ad greina stdduna og meta hvad betur meetti fara i
upplysingagjof og pjonustu vid vidskiptavini borgarinnar. Auk pess var markmidid ad
hopurinn keemi med tillégur um beetta pjonustu hja Reykjavikurborg. I hépnum voru
starfsmenn frd mérgum stofnunum og svidum borgarinnar

I lok arsins 2002 sendi vinnuhopurinn fra sér skyrsluna, Bett pjonusta vid
vidskiptavini Reykjavikurborgar, en i skyrslunni er greint fr& hugmyndum vinnuhdpsins.
[ skyrslunni kom fram tillaga um ad fyrst yrdi adallega unnid ad hugarfarsbreytingum
starfsmanna til ad beeta pjonustuna vid vidskiptavini borgarinnar og ad innleida pa
hugmyndafraedi ad starfsmenn borgarinnar liti & sig sem eina heild med sameiginlegt
markmid. | kjolfarid yrdi komid & pjonustumidstodvum i fjorum hverfum borgarinnar
(Halld6ra Gunnarsdottir, 2002).

Vinnuhépurinn fjalladgi einnig um mikilveegi samvinnu og samstarfs & milli
midstddvanna til ad finna sem bestar leidir til ad na arangri. Einnig voru raktir helstu
kostir og gallar vid stofnun og rekstur pjonustumidstodva. Kostirnir voru fyrst og fremst
ad borgarbdum geefist kostur & heildsteedari pjonustu og ad hverfavitund og imynd
hverfanna myndi styrkjast. Auk pess ad med samanburdi milli midstodva (e.
benchmarking) veeri kominn grunnur ad akvedinni samkeppni sem atti ad leida til betri

pjonustu vid borgarbua. Helstu gallar, fyrir utan kostnadarauka, ad mati hopsins sneru ad
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akvednu flekjustigi innan stjornsyslunnar vardandi abyrgd og framkveemd einstakra
bjonustupétta (Halldéra Gunnarsdottir, 2002).

[ tilldgu um stofnun pjonustumidstddva kemur fram ad eitt af mikilvaegustu
hlutverkum peirra sé ad studla ad og styrkja grasrotarstarf sem e&tlad sé ad audga mannlif
og menningu i hverfum borgarinnar. Studningur vid slikt starf sé mjog mikilveegur.
ipréttafélog eru nefnd sem daemi um slikt grasrotarstarf. Talad er um ad pau gegni
Iykilhlutverki i uppeldisstarfi margra barna og einnig ymis tomstunda- og
menningarstarfsemi sem rekin sé af frjdlsum félagasamtokum og einkaadilum. bar segir
einnig ad hverfisrdd hafi mjog mikilveegu hlutverki ad gegna par sem hlutverk peirra sé
ad studla ad hverfabundnu samradi og stefnumétun. I tilldgunni er gert rad fyrir ad
bjonusta vid hverfisrad verdi i hondum pjonustumidstddva, pannig styrkist tengsl & milli
borgarkerfis og ibda (Reykjavikurborg, 2004).

I lok jantar 2003 sampykkti borgarrad tillogu borgarstjora um ad utferdar yrou
hugmyndir um ad stofna og starfreekja pjonustumidstodvar i hverfum borgarinnar. |
framhaldinu skipadi borgarstjéri styrihop sem i satu fulltrdar fra fagsvidum borgarinnar.
Hopurinn  skiladi tillogum til stjérnkerfisnefndar um midjan desember 2003
(Reykjavikurborg, 2004). Styrihopurinn setti fram tvo valkosti um verkefni
pjonustumidstodva. Stjdrnkerfisnefnd byggdi tillégu sina & valkosti 1 en sa valkostur fol i
sér lagmarksbreytingar a skipulagi og fyrirkomulagi en potti ad sama skapi liklegur til ad
na peim mikilveegu markmidum sem stefnt var ad med stofnun pjonustumidstdédva. Su
leid var einnig talin edlilegt framhald af peirri tilraun sem gerd hafdi verid i Grafarvogi
1997.

Arid 2004 sampykkti borgarrad ad leggja til vid borgarstjorn ad stjornkerfisnefnd

yrdi falid ad undirbua stofnun pjonustumidstédva i hverfum borgarinnar.
Markmidid med stofnun pjénustumidstodva var:

> Adgengilegri pjonusta, ibtar geti snaid sér & einn stad med erindi sin.
» Markvissari pjonusta med sampeettingu verkefna.
» Bua borgina undir framtid, medal annars ad taka vid fleiri verkefnum fra
rikinu.
» Betri samstarfsadilar i hverfum vid ibua, frjals félagasamttk og adra
grasrotarstarfsemi.
(Reykjavikurborg, 2004)
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Til grundvallar stofnun pjonustumidstddva voru innlendar rannsoknir &
forvarnastarfi og stefnumoétun og rannsoknir sem stydja pa kenningu ad efling
neersamfélagsins og studningur vid hverfin tengist arangri a svidi forvarna og auknu starfi
med bornum og ungmennum (Reykjavikurborg, 2004).

Samkveemt tillogu stjornkerfisnefndar skulu pjénustumidstodvarnar verda sex talsins
en gert er rad fyrir ad um afangaskiptingu verdi ad raeda. Tilldgur um pjonustusveedi
bjonustumidstédvanna eru i samraemi vid hverfaskiptingu en gert er rdd fyrir ad fleiri
hverfum verdi pjonad af einni pjonustumidstdd i hagkvemnisskyni. Gert er einnig rad
fyrir ad gerdir verdi pjonustusamningar vid midstddvarnar um verkefni sem onnur svid
Reykjavikurborgar hafa sinnt. begar pjénustumidstodvarnar voru loks stofnsettar i jali
2005 tilheyrdu peer bjonustu- og rekstrarsvidi en pvi var &tlad var ad fylgja eftir stefnu
borgarinnar um aukna og beetta pjonustu (Reykjavikurborg, 2004).

Tillagan um stofnun pjonustumidstddva gerdi rad fyrir ad stjornkerfisnefnd fengi
umbod til ad kanna frekari sampaettingu & opinberri pjonustu i vidreedum vid vidkomandi
réduneyti. I tillogunum er einnig fjallad um naudsyn pess ad sampetta i meira meli
pjonustu vid atvinnulausa pvi pau mal geetu skarast & milli stofnana. Einnig er fjallad um
ad samstarfsfletir heilsugeaeslunnar og pjonustumidstéova séu miklir auk Kirkju og
logreglu (Reykjavikurborg, 2004).

Pjonustu- og rekstrarsvio, tok til starfa i stjornkerfi Reykjavikurborgar i februar
2005. bvi var &tlad ad fylgja eftir stefnu borgarinnar um aukna og betta pjonustu. Svidid
fér med midleega abyrgd og forystu & umbétum i pjonustu og rekstri og patti er tengdust
framkveemd (tboda, rekstri og innkaupum. Eitt af verkefnunum var umsjon med
undirbaningi ad stofnun pjonustumidstédva arid 2005 en peer tilheyrdu pvi svidi
(Reykjavikurborg, 2005). Starfsemi pjonustumidstédvanna fluttist undir Velferdarsvid 2.
mai 2007 eftir ad tillaga hafdi verid borin upp af nyjum meirihluta (Reykjavikurborg,
2005a).

A arinu 2005 var farid i greiningu & umbétum & pjonustu i kjolfar
stjornkerfisbreytinganna. Greining & peirri vinnu fékk nafnid Attavitar ad framdrskarandi
pbjonustu. Attavitarnir voru kynntir & namskeidum sem haldin voru & 6llum svidum
borgarinnar & arunum 2005 til &rsins 2007. Ahersla var 16gd & ad stjornendur taekju patt i
namskeidunum og syndu gott fordemi med pvi ad tileinka sér vinnulag og
hugmyndafraedi Attavitanna. Hugsunin var su ad allir starfsmenn borgarinnar veeru f

pjonustustorfum ekki bara framlinustarfsmenn. Attavitarnir taka mid af fimm
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bjonustupattum en pad eru vidmét og framkoma, areidanleiki, vidbragsflytir, asynd og
traust. Voru Attavitar taldir vera godur grunnur ad pjonustustefnu Reykjavikurborgar en
beir eru:

1) Vio tokum hlylega a méti vidskiptavinum

2) Vid sinnum vidskiptavinum fljétt og vel

3) Vid vinnum saman og visum engum erindum fra

4) Vid komum fram vid vidskiptavini af virdingu

5) Vid geetum trunadar vid vidskiptavini

6) Vid leitum lausna og leida i pagu vidskiptavina

7) Vid tokum vid dbendingum og kvértunum vidskiptavina

8) Vid berum virdingu fyrir asynd okkar og umhverfi

Verklagsreglum og verkferlum um framlinupjonustu sem til voru & svidum
borgarinnar var safnad saman og i framhaldinu voru nyjar verklagsreglur gefnar ut og
baer innleiddar & starfsdogum. 1 fraedsludzetlun fyrir framlinufélk kemur fram ad innleida
eigi Attavitana 4 allar starfstddvar borgarinnar (Reykjavikurborg, 2006).

Pjénustu- og rekstrarsvid leggur aherslu & ad vera i forystuhlutverki & svidi pjonustu
og reksturs med skyra pjonustustefnu og markvissa fjarmalastjorn ad leidarljosi. Svidid
leggur jafnframt aherslu @ markvissa og arangursmidada stjornun og fagleg vinnubrégd
starfsmanna med pad ad markmidi ad veita vidskiptavinum bestu faanlega pjonustu
(Reykjavikurborg, 2006).

4.5 Pjonustumidstodvar i Reykjavik
A pjonustumidstdd fer framkveaemd velferdarpjonustu Reykjavikurborgar fram. par
starfar pverfaglegur hépur og ma par nefna sérkennsluradgjafa, leikskolaradgjafa,
félagsradgjafa, salfreedinga, kennsluradgjafa og tdmstundaradgjafa/fristundaradgjafa.
Pjonustumidstodvar eru i sex hverfum borgarinnar.

Pjonustumidstdd Breidholts,

pjonustumidstod Arbaejar og Grafarholts,

Pjonustumidstod Grafarvogs og Kjalarnes — Midgardur,

Pjonustumidstdd Vesturbajar — Vesturgardur,

Pjonustumidstdd Midborgar og Hlidar

Pjonustumidstdd Laugardals- Haaleitis og Bustada.

(Reykjavikurborg, e.d.-d).
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Ibliasamsetning er mismunandi eftir hverfum borgarinnar en fjoldi ibua i Reykjavik
pann 8. febrdar 2011 var 118.898 og fjoldi barna & aldrinum 0 — 18 &ra var 27.392. Sja
ma i toflu 1 fjolda ibua eftir hverfum (Hagstofa islands, 2011).

Tafla 1. Fjoldi ibda og barna i hverfum borgarinnar (2011)

FoLDiB0A | FIOLDIBARNA
Vesturber 16.318 3.609 22%
Midborg og Hlidar 19.644 3.243 17%
Laugardalur, Haaleiti og Bustadir 27.380 6.070 22%
Breidholt 20.563 4.863 24%
Arbar og Grafarholt 15.970 4.451 28%
Grafarvogur og Kjalarnes 18.706 5.121 27%
Annad 317 35 11%

4.6 Helstu verkefni pjénustumidstédva
Hlutverk pjonustumidstodva er ad sinna velferdarpjonustu vid einstaklinga og fjolskyldur
auk pess ad sinna alhlida upplysingamidlun um pjonustu Reykjavikurborgar. Haegt er ad
skila 6llum umsoknum um pjonustu borgarinnar til midstddvanna sem bera abyrgd a pvi
ad koma peim i réttar hendur innan borgarkerfisins. Verkefni pjonustumidstdédva eru
margpatt og hafa, auk pess ad vera med skilgreind pjonustuhlutverk vid ibda hverfisins,
bad verkefni ad vera farvegur fyrir félagslega starfsemi innan hverfisins.
Pjonustumidstodvar sinna skéla- og sérfraedipjonustu og félagspjénustu vid ibla a
grundvelli laga um pjénustu sveitarfélaga. Par er veitt félagsleg radgjof, salfredi- og
kennslurddgjof vegna leik- og grunnskolabarna auk ymiskonar fristundapjonustu.
Sérfreedingar pjonustumidstddva gera salfreedilegar athuganir a nemendum, medal annars
vegna gruns um proskafravik. Jafnframt er unnid ad margskonar Urreedum og
skolaprounarverkefnum. Pjénustumidstodvar bera abyrgd a framkvemd forvarnastefnu

Reykjavikurborgar (Reykjavikurborg, e.d.-d)
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4.6.1 Skola- og sérfraedipjonusta fyrir bérn og ungmenni

Sérfreedipjonusta skdla veitir radgjof til starfsfolks skdla og leikskodla, foreldra og
nemenda eftir porfum. parfir barnanna geta verid afar misjafnar enda um breidan hop af
bornum ad raeda. Sum peirra eru med alvarlega fotlun, dnnur med veegari fravik.
Erfidleikarnir snda oft ad skerdingu a feerni barna til ndmsastundunar, samskipta og
hegdunar. Markmid sérfreedipjonustu er ad veita markvissa og heildsteeda pjonustu a
pverfaglegum grunni til ad meta sérporfum barna og fjolskyldna peirra
(Reykjavikurborg, e.d.-e).

[ 16gum um leikskola (21. gr. 2008) er pess getid ad & vegum sveitarfélaga skuli
rekin sérfraedipjonusta fyrir leikskola. | sérfraedipjonustu felst annars vegar studningur
vid leikskdlaborn og fjolskyldur peirra og hins vegar studningur vid starfsemi leikskola
og starfsfolk peirra. Sveitarfélog akveda fyrirkomulag sérfraedipjonustu en skulu studla
ad pvi ad hian geti farid fram innan leikskola. Pa geta sveitarfélog sameinast um slikan
rekstur eda gert pjonustusamninga vid onnur sveitarfélog, stofnanir eda adila sem veita
pa pjonustu sem porf er fyrir hverju sinni. Radherra setur reglugerd um sérfraedipjonustu
leikskola i samréadi vid Samband islenskra sveitarfélaga. | 16gum um leikskéla segir ad
born sem purfa sérstaka adstod og pjalfun ad mati vidurkenndra greiningaradila eigi rétt a
slikri pjonustu innan leikskdlans og ad han fari fram undir handleidslu sérfredinga. A
vegum sveitarfélaga skulu starfa sérfreedingar i leiksk6lamalum er veita leikskélum
radgjof og studning vid nybreytni og skolapréun auk pess ad sja um eftirlit (L6g um
leikskdla, 2008).

I 40. gr. grunnskolalaga segir ad sveitarfélog skuli tryggja ad sérfreedipjonusta sé
veitt i grunnskélum. bau akvedi fyrirkomulag pjonustunnar og eigi ad studla ad pvi ad
han fari fram innan grunnskola. I sérfreedipjonustu felst annars vegar studningur vid
nemendur og fjolskyldur peirra og hins vegar studningur vid starfsemi grunnskola og
starfsfolk peirra. | grunnskolum skal fra upphafi skélagéngu nemenda unnid ad
forvarnastarfi med skimunum og athugunum & nemendum til ad tryggja peim kennslu og
namsadstod vid hafi. Auk pess skal fara fram greining & nemendum sem eiga i salrenum
eda félagslegum erfidleikum sem hafa ahrif & ndm peirra. Samkvaemt grunnskolalogum
geta foreldrar nemenda 6skad eftir greiningu, auk pess sem skolastjéri, kennarar eda
starfsmenn heilsugaslu geta lagt fram 6sk um greiningu i samradi vid og med sampykki
peirra. Serfredipjonusta sér um ad greining fari fram, skilar tillogu til skolastjora um
hvernig skuli bregdast vid, fylgist med drb6tum og metur arangur.

Skodlastjori skal samraema innan hvers skéla storf peirra sem sja um malefni einstakra
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nemenda er lUta ad sérfredipjonustu, namsradgjof og skolaheilsugaeslu med stofnun
nemendaverndarrads. Jafnframt skal studla ad samradi vid félagspjonustu sveitarfélags
og barnaverndaryfirvold vegna méalefna einstakra nemenda eftir pvi sem purfa pykir.
Sveitarfélog sem reka grunnskéla skulu hafa frumkvaedi ad samstarfi
sérfreedipjonustu, félagspjonustu, barnaverndaryfirvalda og heilbrigdispjonustu innan
sveitarfélagsins vegna nemenda med sérparfir og langvinn veikindi. Sveitarfélog skulu
einnig hafa frumkvaedi ad samstarfi serfreedipjonustu vid adila sem bjoda upp a sérhaefd
greiningar- og medferdartrredi & vegum rikisins vegna einstakra nemenda.Vid
framkvaemd sérfraedipjonustu skulu sveitarfélog leggja &herslu & gdéd tengsl leikskola,
grunnskola og framhaldsskola med samfellu i skélastarfi ad leidarljési. Radherra setur
reglugerd um sérfreedipjonustu og starfsemi nemendaverndarrada i samradi vid Samband

islenskra sveitarfélaga (L6g um grunnskola, 2008).

4.6.1.1 Starfshopur um skolapjénustu 2010

Arid 2010 skipadi svidstjori Velferdarsvids starfshop um  skdlapjonustu &
pjonustumidstédvum med pad ad markmidi ad mota tillogur um jafnara adgengi ad
sérfraedipjonustu og gera verkferla um aukid fledi pekkingar & milli pjénustumidstodva.
Hopnum var medal annars einnig falid ad kortleggja fyrirkomulag kennslurédgjafar i
hverfum og skoda hlutverk kennsluradgjafar i 1josi laga og reglugerda. I hépnum stérfudu
fulltrdar pjonustumidstddva, skolastjora, Menntasvids og skrifstofu Velferdarsvids
Nidurstodur starfshopsins midudu fyrst og fremst ad pvi ad beeta og proa skélapjénustuna
i hverfum borgarinnar. Medal pess sem kemur fram i nidurstodum hdpsins er ad
gegnsaejar reglur verdi notadar vid Gthlutun fjarmagns til sérfreedipjonustu
bjonustumidstodva sem verdi endurskodadar arlega med tilliti til fjolda skolabarna,
bjonustuparfa og sérfreedipekkingar. Reglurnar taki medal annars mid af lydfredi og
félagsgerd hvers hverfis, fjolda skdla, fjdlda barna, fjdlda fatladra barna og fj6lda barna
med greiningu. Ad auka purfi samvinnu og samrdd milli fagadila hja hverri
pjonustumidstod og ad namskeid sem i bodi eru fyrir bdrn og foreldra i
pjonustumidstodvum verdi opin 6llum, 6had buasetu i borginni. (Reykjavikurborg,
2011b).
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4.6.1.2 Starfshopur um studningspjonustu 2011

Skipadur var starfshopur i mars 2011 sem etlad var ad endurskoda og koma med tillégur
ad breytingum og préun & studningspjonustu vid bérn og ungmenni. | skyrslu
starfshopsins fra oktober 2011 voru helstu nidurstddur pessar:

» Auka parf fraedslu til forsjaradila

> Bjooa parf upp a sértek namskeid fyrir born og ungmenni i 6llum hverfum
borgarinnar.

» Koma parf & samreemdu og midleegu skraningarkerfi a 61l nAmskeid sem standa
til boda pannig ad notendur geti sétt pau 6h&d busetu.

> Gera parf breytingar a fyrirkomulagi studningspjénustu vid bérn og fjélskyldur
pbeirra, skammtima- og langtimastudningur verdi sampettur og meira samstarf
haft vid fagadila i pjonustumidstédvum.

> Efla parf samstarf Velferdarsvids og Skola- og fristundasvids vegna barna med
ymsar raskanir 4 aldrinum 6-12 &ra sem ekki geta nytt pjonustu
fristundaheimila og fa pvi ekki pjénustu vid hafi.

» Efla parf samstarf milli félagsmidstédva og starfsemi Unglingasmidja vegna
ungmenna sem gaetu nytt sér starfsemi félagsmidstodva med aukinni
studningspjonustu i starfinu og vinahdpa.

Starfshopurinn telur ad med pessum tillogum verdi betur tryggt ad Reykvikingar,
6had busetu, njéti sému pjonustu alls stadar, auk pess sem vettvangur verdi skapadur
fyrir alla borgarhluta til ad midla reynslu og pekkingu af sértekum Grreedum sem hafa
verid proud og god reynsla hefur verid af. Hopurinn telur ad med tillogunum sé studlad
ad minna alagi & pjonustumidstédvum, par sem aukin fraedsla, studningur, hépastarf og
ihlutun par sem vid a, sé virk forvorn. Samreema purfi skraningarkerfi namskeida til ad
auka upplysingafleedi, auka jafnvaegi milli hverfa, auka hagkvaemni og bata pjonustu vid
notendur. Fram kom i skyrslu hopsins ad auka pyrfti samstarf & milli fristundamidstédva
0g pjonustumidstédva i 6llum hverfum. 1 skyrslunni kemur fram ad starfsemi
Unglingasmidja er i stédugri préun og unnid sé samkvaemt hugmyndum um samraeemda
pjonustu, samstarf vid ITR, oflugt hopastarf og einstaklingsmidadan studning
(Reykjavikurborg, 2011c).

Starfshdpur um malefni framhaldsskéla tok til starfa i nGvember 2011 en hann var
stofnadur & grunni samkomulags Kennarahaskéla fislands og mennta- og

menningarmalaradherra um endurskodun & fyrirkomulagi skolastarfs i framhaldsskolum.
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Eitt af peim atridum sem hépnum er &tlad ad hafa ad leidarljési er ad tryggja adgang ad
sérfreedipjonustu, radgjof og handleidslu (Mennta- og menningarmalaraduneytid, 2011).

4.6.2 Félagspjonusta

Félagspjonustu sveitarfélaga er etlad ad adstoda pa sem eiga i félagslegum vanda auk
bess ad gegna fyrirbyggjandi hlutverki og koma i veg fyrir félagsleg vandamal, badi hja
einstaklingum, fjolskyldum og hépum i pjodfélaginu. Félagspjonustan sinnir ad mestu
I6gbundnum verkefnum sem kvedid er a um i margvislegum lagabalkum s.s. 16gum um
félagspjonustu sveitarfélaga, barnaverndarlégum, 16gum um mélefni aldradra og fatladra,
I6gum um hasaleigubaetur og husnadislogum (Reykjavikurborg, 2005c).

Samkveemt I6gum um félagspjonustu nr. 40/1991 hafa sveitarfélog vidtekar skyldur
til ad veita ibGum sinum, sem & purfa ad halda, félagspjonustu. I 16gunum er kvedid & um
akvedna pjonustupeetti sem veita & og pad er tviraett ad peir fela i sér grunnpjénustu sem
sveitarfélog geta ekki vikid sér undan ad veita peim sem & purfa ad halda. Pessir
bjonustupeettir eru:

> Félagsleg radgjof

> Fjarhagsadstod

> Félagsleg heimapjonusta
» A0stod i hasnaedismalum

[ 16gunum er einnig kvedid & um sérstakar skyldur vid dkvedna hopa sem eru taldir
burfa & sérstakri vernd og pjonustu ad halda. Sérlég, p.e. barnaverndarlég, 16g um
leikskdla, 16g um husnadismal og 16g um malefni fatladra, kveda nénar & um skyldur
sveitarfélaga gagnvart pessum hépum. bessar skyldur teljast lika til grunnpjonustu og
eiga vid um born og unglinga, fatlada, aldrada og afengis- og vimuefnasjuka (L6g um
félagspjonustu sveitarfélaga, nr. 40/1991).

Velferdarsvid Reykjavikurborgar veitir ymis konar studningspjonustu peim
fjolskyldum og einstaklingum i Reykjavik sem & purfa ad halda vid uppeldi og adbinad
barna. Med studningspjénustu er att vid pjénustu & bord vid lidsmenn, tilsjonarmenn og
personulega radgjof sem og studningsfjolskyldur en einnig félagslegan studning p.e.
studning vid ad rjufa félagslega einangrun, studla ad aukinni félagsfeerni og adstod vid ad
njota menningar og félagslifs.

I 30. gr. laga um félagspjonustu sveitarfélaga segir ad Félagsmalanefnd sé skylt i
samvinnu vid foreldra, forradamenn og adra pa adila sem hafa med héndum uppeldi,

freedslu og heilsugeeslu barna og ungmenna, ad geeta velferdar og hagsmuna peirra i
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hvivetna. Félagsmalanefnd skal sja til pess ad born fai notid hollra og proskaveenlegra
uppvaxtarskilyrda, t.d. leikskola og tomstundaidju. Einnig skal félagsméalanefnd geeta
pbess ad adbunadi barna sé ekki afatt og ekki séu paer adstedur i umhverfi barna sem peim
stafar heetta af. bar segir ennfremur ad, ad tilhlutan sveitarfélaga skuli vera skipulagt
forvarnastarf i unglingamélum sem midi ad pvi ad beina athafnaporf eeskufélks &
heillavaenlegar brautir. Um 6nnur atridi, er 10ta ad pjénustu vid unglinga, fer eftir 16gum
um askulydsmal, ipréttalogum, 16gum um grunnskéla og l6gum um vernd barna og
ungmenna (L6g um félagspjonustu sveitarfélaga, nr. 40/1991).

Med pvi ad vera med skipulagda, heildsteda félagspjonustu leitast sveitarféldgin vid
ad tryggja ibaum sinum félagslegt 6ryggi. L6gd er ahersla & ad rettur ibta sé alltaf 1jés og
einstaklingum sé ekki mismunad. Eitt af storu verkefnum félagspjonustu sveitarfélaganna
ad undanfornu hefur verid yfirfersla & pjonustu vid fatlad folk fra riki til sveitarfélaga og
er reett um frekari flutning verkefna a pessu svidi

Sambands islenskra sveitarfélaga sendi fra sér yfirlysingu i kjolfar efnahagshrunsins

um aukid samstarf vegna stodu efnahagsmala. I yfirlysingunni segir medal annars:

Tryggja verdur ad grunnpjénusta hins opinbera skerdist ekki, pratt fyrir
tekjusamdratt og kostnadarhakkanir. Sveitarfélogin gegna afar
mikilveegu hlutverki i velferdarpjonustunni & svidi fredslu- og
félagspjonustu sem & timum sem pessum er naudsynlegt ad njoti

forgangs.

I yfirlysingunni er hvatning til sveitarfélaga um ad pau endurskodi fjarhagséastlanir
sinar og geri adgerdadeetlanir par sem forgangsrodun verkefna midi ad pvi ad treysta

stodir grunnpjonustunnar (Samband islenskra sveitarfélaga, 2007).

4.6.3 Onnur pjonusta
Auk l6gbundinnar grunnpjénustu  bjéda pjonustumidstédvarnar upp & ymis
pjonustutilbod fyrir bérn og ungmenni og fjolskyldur peirra, allt eftir adsteedum hverju
sinni. Urraedi eru ad hluta hverfaskipt en énnur eru i bodi 6had blsetu. Nokkur deemi um
bjonustutilbod:
» Personulegur radgjafi. Hlutverk hans felst medal annars i ad veita barni radgjof
0g studning i peim tilgangi ad styrkja pad félagslega, sioferdislega og

tilfinningalega svo sem i sambandi vid vinnu, menntun og tdbmstundir
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» Tilsjon. Hlutverk tilsjonarmanns er fyrst og fremst folgid i pvi ad adstoda foreldra
vid ad sinna forsjar- og uppeldisskyldu sinni eftir pvi sem best hentar hag og
pérfum barns.

» Skammtimavistun a einkaheimili. Einkaheimili starfa fyrir Barnavernd
Reykjavikur og taka ad sér born i timabundna vistun, oft med litlum eda engum
fyrirvara.

» Unglingaheimilid Hraunberg er skammtimavistun fyrir ungmenni & aldrinum 16
— 19 &ra sem geta ekki buid heima hja sér & medan verid er ad finna peim annad
arreedi.

» Breidholtsskdli hefur bodid upp & urreedi sem nefnist Perlan, markmidid er ad
veita bérnum sem eiga vid sérteka erfidleika ad etja teekifzeri til ad proska
félagsfaerni i hopi samnemenda undir handleidslu fullordinna. Auk pess er
markmidid ao stydja vid uppeldishlutverk foreldra til ad beeta lidan barnsins i leik
og starfi.

> Aesufell er arreedi fyrir born i Fellaskola og er med svipudu snidi.

> Radgjafinn heim. Urradi fyrir bérn med ADHD.

» Heegt er seekja um studningsheimili fyrir unglinga og skammtimavistun &
einkaheimili en sott er um pessi Urraedi i gengum inntdkuteymi Velferdarsvids,
0had busetu.

» Unglingasmidjurnar Trod og Stigur eru a&tladar unglingum a aldrinum 13 — 16
ara. Markmid starfsins er ad leita lausna med unglingunum, stydja jakveed
félagsleg samskipti og studla ad jakvaedari sjalfsmynd peirra.

» Fjolsmidjan er endurheafingarirreedi sem &tlad er ungu folki & aldrinum 16 — 24
ara sem stendur & krossgoétum. Med pessu Urradi er leitast vid ad bjoda fjolbreytni
i vinnu og ndmi sem audveldar nemum ad taka akvoroun um framtid sina ad
lokinni starfspjalfun i Fjélsmidjunni.

» StarfsKkRAFTUR er Urreedi fyrir einstaklinga & aldrinum 16 — 18 &ra sem hvorki
stunda nam né vinnu. Markmidid med Urraedinu er ad hjalpa einstaklingum ad

finna lifi sinu farveg med starfspjalfun.
AJ auki er bodid upp a ymiskonar hopastarf, foreldrafernimedferd (PMT), kvida- og

reidistjornunarnamskeid og hugrena atferlismedferd i hop fyrir bérn og ungmenni

(Reykjavikurborg, e.d.-f)
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I nyrri starfsazetlun Velferdarsvids kemur fram ad leggja eigi aherslu & ad virkja
fjolbreytileika i hverfum og kraft starfsmanna til ad efla naerpjonustu med aukinni aherslu
a virkni, patttoku og samrad vid ibla. Leggja a aherslu & ad vidhalda virkni 16 — 18 ara
ungmenna, proa Urreedi sem maeta porfum barna og ungmenna med sérstaka aherslu a
aldurinn 16 — 18 ara en pad er gert i tengslum vid verkefnid Ungt folk og atvinnulif — inn
a rettar brautir sem hofst arid 2010. Komid hefur i 1jos ad born & aldrinum 16 — 18 ara
detta morg ar framhaldsskolum adur en 18 ara aldri er nad. bessum hopi er heattara en
6orum vid ad lenda i félagslegri einangrun og neyslu. Fyrirhugad er ad halda
uppeldisnamskeid & arinu fyrir foreldra af erlendum uppruna en fjoldi ibda i Reykjavik af
erlendum uppruna hefur vaxid undanfarin & og er na 8,8% af ibGum borgarinnar.
Foreldrar af erlendum uppruna hafa ekki getad notfeert sér pau uppeldisnamskeid sem i
bodi eru i Reykjavik i sama meli og islenskir foreldrar par sem ekki hefur verid bodid

upp & tulkapjonustu hingad til (Reykjavikurborg, 2012).

4.7 Forvarnastefna Reykjavikurborgar

Forvarnastefnan tekur til barna og ungmenna fra faedingu til tvitugs, foreldra og allra sem
ad malefnum peirra og uppeldi koma. Ahersla er & ad forvarnir hefjist strax i barnasku
0og seéu heildsteedar og vidtekar og sameini krafta og storf borgarbla og
borgarstarfsmanna. Forvarnastefna Reykjavikurborgar var sampykkt af borgarradi 20.
desember 2005 og nd markmid stefnunnar til arsins 2010. Stefnan er byggd a
rannsoknum um arangur og mat a forvarnastarfi og hefur maelanleg markmid sem verda
metin og endurskodud reglulega. Vid framkveemd og utferslu stefnunnar skal unnid ut
fra pvi leidarljosi, markmidum og leidum sem um getur i stefnunni.

Forvarnastefnan byggir annars vegar a almennum forvérnum sem na til allra barna
og ungmenna & aldrinum 0-20 ara og hins vegar sértekum forvornum sem na til
einstaklinga og hopa sem eru i &haettu. Markmidio er ad draga Ur neikvedri
fravikshegdun barna og unglinga svo sem vimuefnaneyslu, reykingum ofbeldi og
afbrotum. Leggja a sérstaka aherslu & hop barna sem eiga erfitt uppdrattar, timabundid
eda um lengri tima. Einnig er tekid fram ad sérteekar forvarnir skulu beinast sérstaklega
ad bornum foreldra sem eiga sogu um erfidleika svo sem afbrot eda vimuefnaneyslu eda
eiga vid felagslega og/eda fjarhagslega erfidleika ad etja. Forvarnastefna
Reykjavikurborgar er unnin undir forystu Forvarnanefndar. Velferdarsvid

Reykjavikurborgar ber abyrgd & ad stefnan verdi innleidd og hefur einnig eftirlit med
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framkveemd hennar. Framkveemd og nanari Utfeersla er & abyrgd pjonustumidstddva
borgarinnar i samstarfi vid ibla, stofnanir, bérn og ungmenni og foreldra peirra og
annarra sem koma ad malefnum barna. Pjonustumidstédvar skulu vinna ad markmidum
forvarnastefnunnar med pvi medal annars ad nyta ser upplysingar um pa ahattupaetti sem
pekktir eru og vinna markvisst gegn &hrifum peirra (Reykjavikurborg, 2005b). Ny
forvarnastefna liggur ekki fyrir en han er i endurskodun og er ny stefna veentanleg arid
2012. Samradshopur um forvarnir er starfrektur hja Reykjavikurborg en hann
samanstendur af starfsménnum borgarinnar (Stefania Soérheller, 3. april 2012 munnleg
heimild).

4.8 Rafren Reykjavik

Reykjavikurborg leggur aherslu & ad greida gotur vidskiptavina ad pjonustu med prenns
konar adgengi. I fyrsta lagi med pjonustumidstddvum i hverfum borgarinnar. 1 68ru lagi
veitir Simaverid 4 11 11 11 upplysingar og gefur samband vid 6ll svid borgarinnar.
pridja leidin ad pjonustu Reykjavikurborgar er Rafreen Reykjavik og par er ad finna 6ll

helstu umsdknareydubldd um pjénustu sem borgin veitir (Reykjavikurborg e.d.-g)

4.9 Starfsemi Iprotta- og tomstundarads Reykjavikur (ITR)

iprotta- og témstundarad starfar i umbodi borgarrads en radid motar stefnu & svidi
iprétta- og tomstundamala Reykjavikurborgar og gerir tillégur sem varda verksvid pess
til borgarrads. Jafnframt hefur iprotta- og tomstundarad eftirlit med ad sampykktum pess
og stefnumérkun sé fylgt. iprétta- og tdmstundarad er skipad sjo fulltraum kjornum af
borgarstjorn og jafnmérgum til vara. Borgarstjorn kys formann ar hopi kjorinna fulltrda
og skal hann vera borgarfulltrii eda varaborgarfulltrui.

Iprotta- og tomstundarad hefur unnid ad eflingu iprétta- og tomstundastarfs i
Reykjavik. Radid hefur samvinnu vid pa adila sem um slik mal fjalla og vid félég sem
hafa iprotta- og tomstundamal & stefnuskra sinni og hefur métad stefnu um samstarf vid
pa adila. RA&did gerir tillogur til borgarrdds ad gerd og stadsetningu nyrra
ipréttamannvirkja og félagsmidstodva asamt tillogum um rekstur peirra eftir pvi sem vid
a. Pad hefur jafnframt eftirlit med rekstri iprétta- og eskulydsmannvirkja sem eru i eigu
Reykjavikurborgar. ba studlar pad ad eflingu hollrar tomstundaidju medal almennings i

samstarfi vid samtok borgarbla svo og i samstarfi vid adrar borgarstofnanir.
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Ungmennarad hafa verid starfandi i hverfum Reykjavikur sidan haustido 2001 ad
frumkvaedi ITR. | dag starfa atta ungmennarad i jafnmorgum hverfum borgarinnar.
Starfstimi hvers rads er eitt ar i senn. FulltrGar i ungmennarddum eru nemendur a
aldrinum 13 — 18 ara i grunn- og framhaldsskolum. Nemendarad hvers skdla tilnefnir tvo
fulltrda en ungmennaradin geta dskad eftir fleiri fulltrGum. Markmidid med stofnun
ungmennarada er ad skapa vettvang og leidir til ad gera ungmennum 18 &ra og yngri
kleift ad koma skodunum sinum og tillogum a framfaeri. Auk pess ad veita patttakendum
i radunum, freedslu og pjalfun i lydraedislegum vinnubrogdum (Reykajvikurborg, e.d.-h).

Starfreekt eru fristundaheimili fyrir 6 — 9 &ra born i 6llum grunnskélum borgarinnar.
Pau bjoda upp & fjolbreytt tomstundastarf pegar hefdbundnum skdladegi lykur.
Fristundamidstédvar borgarinnar eru sex talsins. Starfsvettvangur fristundamidstédva er
fritimi allra borgarbda en meginaherslan er 16gd & starf barna og unglinga & aldrinum 13
— 16 ara. Fjorir fristundaklubbar eru i Reykjavik fyrir bérn og unglinga med fétlun, &
aldrinum 10 — 16 &ra. Klubbarnir eru opnir eftir ad skoladegi lykur. Markmidid er ad
bjoda upp & fjélbreytt og spennandi fristundatilbod. Fristundamidstédin Kringlumyri er
bekkingarmidst6d i malefnum barna og unglinga med fétlun.

Félagsmidstodvar hafa verid starfreektar i Reykjavik fra arinu 1974. bar voru i fyrstu
hugsadar fyrir alla aldurshopa en starfsemin beinist adallega ad ungmennum i efstu
bekkjum grunnskéla. Med stofnhun Skola — og fristundasvids i september 2011 faerdist allt
tomstunda- og fristundastarf, par & medal starfsemi félagsmidstddva yfir til hins nyja
svids. Markmidid med pessum flutningi verkefna var medal annars ad sampatta pjonustu
vid born. (Reykjavikurborg, 2011d).

4.10 Hverfisrad

Hverfisrad eru starfandi i 10 hverfum borgarinnar og eru skipud fimm fulltrGum kosnum
af borgarstjorn og jafn morgum til vara. Borgarstjorn kys formann ar hopi kjorinna
nefndarmanna. Hverfisrdd eru vettvangur samrads ibua, félagasamtaka, atvinnulifs og
borgaryfirvalda, og eru pau virkir patttakendur i allri stefnumdrkun hverfanna. Hlutverk
beirra er ad studla ad hvers konar samstarfi innan hverfis, moéta stefnu og gera tillégur til
borgarrads sem varda verksvid peirra. ba geta hverfisrad gert tilléogur um samraemingu a

pjonustu borgarstofnana i einstokum hverfum (Reykjavikurborg e.d.-i).
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4.11 Sértakar radstafanir i pjonustu vid bérn og ungmenni
Haustid 2008 toku pau fagsvid og stofnanir borgarinnar sem sérstaklega vinna
med bérnum og ungmoénnum héndum saman til ad tryggja sem best velferd barna.
pverfaglegur starfshépur tok pa til starfa undir yfirskriftinni Bérnin i borginni. Helstu
markmid og hlutverk hopsins er ad fylgjast med lidan barna og starfsfolks i leikskélum,
grunnskdlum og i fristundastarfi & vegum Reykjavikurborgar. Hopurinn & einnig ad finna
leidir til ad koma til mots vid vanlidan vega alags og streitu og studla ad aukinni
samvinnu peirra sem koma ad malefnum barna og ungmenna. Auk pess er fylgst med
télulegum upplysingum um fjarhagsstédu heimilanna (Reykjavikurborg, 2008). Eftir
tveggja ara starf eda i arsbyrjun 2011 var akvedid ad endurskoda starf hopsins. | nyju
erindisbréfi kemur fram ad hlutverk hopsins er ad vera med almenna voktun & lidan barna
i Reykjavik, veita upplysingar og vera i samstarfi vid adgerdateymi Velferdarsvids
(Reykjavikurborg, 2011e).

Sérstok upplysingagatt vegna efnahagséastandsins var sett & fot til ad audvelda folki
adgang ad pjénustunni med pvi ad kortleggja helstu Urredi og pjonustutilbod

Velferdarsvids og annarra stofnana og félagsamtaka (Reykjavikurborg, 2008).

Velferdarvakt
starfsmanna
Velferdarsvios

Samradsteymi i
hverfum
Reykjavikur

Atvinnuhépur Bérnin i borginni

\&
\ : 2\
Velferdarvaktin
styrihopur Sdknaraatlun Reykjavikur
Maria Runarsdoéttir

Mynd 12. Adgerdarteymi Velferdarsvids

Sérstakt adgerdarteymi var stofnad sem fékk pad hlutverk ad greina breytingar a
bjonustupdrf notenda Velferdarsvids og samrema vinnubrogd. Einnig atti teymid ad
midla upplysingum og vera i samrddi vid félagasamtok og stofnanir i hverfum
borgarinnar. | skyrslu adgerdarteymis kemur fram ad stofna eigi samradsteymi i hverfum

borgarinnar med pad ad markmidi ad bla til farveg til ad virkja stofnanir og
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félagasamtok i hverfum til ad leita lausna fyrir ibua peim til hagsbéta (Reykjavikurborg,
2008).

4.12 Velferdarvaktin

Velferdarvaktin var skipud af félags- og tryggingamalaradherra i febrtar 2009 i samraemi
vid sampykktir rikisstjornarinnar. Vaktinni er &tlad ad fylgjast med félagslegum og
fjarhagslegum afleidingum efnahagsastandsins fyrir fjolskyldur og einstaklinga i landinu
og leggja til adgerdir i pagu heimilanna. Henni var falid ad framfylgja
stodugleikasattmalanum fra 25. jani 2009 vid Samband islenskra sveitarfélaga og adila
vinnumarkadarins og standa vord um grunnpjonustu sveitarfélaga. I kjolfarid myndadi
styrihdpur velferdarvaktarinnar grunnpjonustuhdp sem lagdi & pad aherslu ad stjérnvold
nyttu teekifeerid i ljosi efnahagsastandsins til ad hagreda a sem flestum svidum innan
stjornsyslunnar og ad samhlida yrdi stadinn vorour um velferdarkerfid. Velferdarvaktin
hefur lagt &herslu & og brynt fyrir stjornvéldum ad pjonustu vid born og barnafjélskyldur
verdi hlift vid nidurskurdi (Félags- og tryggingamalaraduneyti, 2009).

Velferdarvaktin gaf at skyrslu i desember 2009 par sem sett er fram skilgreining a
grunnpjénustu og pvi lyst hvernig eigi ad hagraeda og hvad beri ad varast. par sem ymis
I60g um sveitarfélog eru rammaldg hafa sveitarfélogin talsvert frelsi til ad utfera
l6gbundna pjonustu. T skyrslunni kemur fram ad forgangsrada verdi pjonustu sem veitt er
innan velferdarkerfisins og skuli pad helst gert med samradi vid notendur, sérfreedinga og
adila vinnumarkadarins. Velferdarvaktin leggur mikla aherslu & ad standa vord um
bjonustu vid born og barnafjolskyldur. Vegna béags A&stands sveitarfélaga eftir
efnahagskreppuna ario 2008 hefur Samband islenskra sveitarfélaga sott um leyfi fyrir
fravikum fra I16gum um grunnskola i tvo ar vegna nidurskurdar. Skorid hefur verid nidur i
forfallakennslu og stytting a opnunartima i leikskélum hefur att sér stad (Félags- og

tryggingamalaraduneyti, 2010).

4.13 Politiskar hreaeringar hja Reykjavikurborg

Miklar politiskar hreeringar hja Reykjavikurborg undanfarin ar hafa haft téluverd ahrif a
starfsemi borgarinnar og velferdarpjonustu hennar sem veitt er medal annars hja
pjonustumidstédvunum. Ein asteda pess er ad stjornmalaflokkarnir hafa haft olikar

skodanir a pvi hvar akvednir malaflokkar eigi heima innan stjornkerfisins.
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Arid 2007 dro leikskolasvid Gr samstarfi vid pjonustumidstddvarnar vegna pess ad
ekki var pdlitiskur einhugur um malid. Eftir ad nyr meirihluti tok vid 2007 var yfirstjorn
bjonustumidstodvanna ferd fra Pjonustu- og rekstrarsvidi til Velferdarsvids. Vid pessa
tilfeerslu lysti minnihlutinn yfir &hyggjum af pvi ad starfsemi pjonustumidstodva myndi
veikjast. Adaléherslan i starfsemi peirra yrdi & félagspjonustuna en minni ahersla 16gd &
ad byggja upp pa peatti sem snta ad 6drum svioum svo sem skdlum og témstundum.
Sampeetting pjonustu vid borgarbda myndi minnka og pad yrai meiri midstyring.Fulltrdar
Sjélfsteedisflokks og Framsoknarflokks sem pa voru i meirihluta 16gdu fram bdokun pess
efnis ad flutningur stddugilda leikskdlarddgjafa og innritunarfulltria hefoi ekki stadid
undir vaentingum og erfidlega hefdi gengid ad samhafa stefnu og framkvemd. pvi veeri
pad skodun meirihlutans ad haegt veeri ad nyta umraedd stodugildi betur til ad veita betri
bjonustu vid fjolskyldur i borginni. Meirihlutinn pa taldi ad malflutningur minnihlutans
byggdi ,,fyrst og fremst 4 sjonarholi pjonustumidstéovanna i stad pess ad setja heildsteda
og samraemda pjénustu vid born og foreldra i forgrunn®. Tillaga um ad innritunarfulltriar
og leikskdlaradgjafar heyrdu undir Leikskolasvid var sampykkt. (Fundargerd
leikskdlarads, 19.9. 2007).

Malefni leik- og grunnskéla voru sameinud undir eitt menntardd i
stjornkerfisbreytingum i byrjun arsins 2005. Menntasvid Reykjavikur vard svo til vid
sameiningu Leikskola Reykjavikur og Fraedslumidstodvar Reykjavikur 1. jani sama ar.
Markmidid var ad studla ad faglegri og heildraenni yfirsyn yfir menntamal i borginni og
auka samfellu milli skolastiga. Jafnframt var litid til hagraedingarsjonarmida, svo sem
bess ad nyta sérpekkingu beggja skolastiga. Sameinad Menntasvid starfadi ekki nema i
eitt og halft ar eda til arsloka 2006.

[ lok joni 2006 skipadi borgarstjori starfshdp um sampeettingarméguleika
grunnskola, leikskéla, fristundaheimila, fristundamidstodva, pjoénustumidstodva og fleiri
adila. Hlutverk starfshdpsins var ad kanna frekari sampeattingarmoguleika i hverfum
borgarinnar. Eftir ad hopurinn var skipadur urdu breytingar a stjornsyslu borgarinnar og
mannabreytingar i starfshopnum og i lok névember 2006 var akvedid ad hefja akvedna
greiningarvinnu i 6llum hverfum borgarinnar nema Grafarvogi og setja af stad vinnuhdpa
skipada starfsmonnum svidanna. Markmid peirrar vinnu var aukin samfella i skola- og
fristundastarfi 6 — 18 &ra barna og unglinga. Um var ad reda kortlagningu og
greiningarvinnu a pessum tiltekna aldurshopi. Nidurstédum hopanna var skilad vorid

2007 med skyrslum hopa ur 6llum hverfum borgarinnar (Reykjavikurborg, 2007).

81



Sumarid 2006 var sameinudu menntaradi skipt upp i tvo rad en svidin urdu formlega
tv um aramotin 2006/2007. Markmidid med breytingunni var ad styrkja leikskolann sem
fyrsta skolastig barna i borginni. Fra upphafi ndverandi kjértimabils, eda fra juni 2010,
hefur eitt menntarad fario med malefni grunnskola og leikskdla. Starfsfélk mennta- og
leikskolasvids hefur i undangengnu breytingarferli tekid hondum saman og nad fram
akvednum  samlegdardhrifum, m.a. vid undirbining funda menntarads, i
upplysingamidlun o.fl. Med sameiningu felast enn frekari teekifeeri til hagraedingar i
midlaegri stjornsyslu svidanna.

Nytt Skola- og fristundasvid tok til starfa 12. september 2011. Med stofnun pess er
stefnt ad pvi ad veita bérnum og fjolskyldum i borginni heildsteeda pjonustu og studla ad
samfellu i 6llu starfi sem hefur velferd barna ad leidarljési. Svidid sér um faglega
stefnumoérkun og annast rekstur 62 leikskola, 39 grunnskola, fristundamidstddva,
felagsmidstodva, fristundaheimila &samt pvi ad hafa umsjon med daggeslu i
heimahasum. Jafnframt heyrir rekstur Namsflokka Reykjavikur, skélasafnamidstodvar og
fjogurra skolahljomsveita undir svidid. Med tilkomu pessa nyja svids var Mennta- og
leikskdlasvid lagt nidur (Reykjavikurborg, 2011d.).

Skola- og fristundasvid hefur einnig umsjén og eftirlit med starfsemi 19 sjalfsteett
starfandi leikskdla og sex grunnskola, tonlistarskéla og myndlistarskdla, auk annarrar
samberilegrar starfsemi sem styrkt er af Reykjavikurborg. Pa gerir svidid
bjonustusamninga vid pjénustumidstodvar i hverfum i tengslum vid sérfreedipjonustu til
leik- og grunnskoélabarna og fristundaradgjof. I greinargerd um tillégu ad stofnun skola-
og fristundasvids Reykjavikurborgar segir ad markmidid med sameiningu svida sem
pjona bérnum og ungmennum i nami og fristundum sé ad:

> Tryggja heildstaeda pjénustu vid bérn, ungmenni og fjolskyldur peirra.

» Studla ad sameiginlegri stefnumatun leikskéla, grunnskdla og

fristundamidstddva i hverfum borgarinnar og auka pverfaglegt samstarf.
» Efla yfirsyn yfir méalaflokkinn og auka hagkveemni i rekstri starfseininga.
(Reykjavikurborg 2011d).
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5 Raddir viomalenda

I pessum hluta ritgerdarinnar verda kynntar peaer nidurstodur sem komu fram i vidtolum
vid vidmealendur. Eftir ad hafa lesid rannsoknargogn itrekad voru dregnir fram peir peettir
sem rannsakanda péttu mikilveegastir og til pess fallnir ad gefa greinargdda lysingu a pvi
hvernig hugad er ad sampeettingu pjénustu vid bérn og ungmenni & pjonustumidstdd.
Greint verdur fra helstu atrioum sem fram komu sem endurspegla upplifun vidmelenda.
Helstu umfjéllunaratridin eru pjonustustefna og stefnumdtun, pjénusta vid boérn og
sampeetting pjonustu. Auk pess verdur fjallad um ahrif stjornmala & stjornsyslu og

pjonustu.

5.1 bjonustustefna og stefnumaétun

Fram kom hja mérgum vidmealendum ad pad sé Velferdarsvido Reykjavikurborgar sem
setji stefnuna med kjérnum fulltrGum en framkveemdin sé hins vegar skilgreint verkefni

bjonustumidstddva i umbodi Velferdarsvids. Einn vidmealanda sagdi:

pegar menn mota stefnu pa er alltaf petta gagnvirka samspil & milli
stefnumotunar og framkveemdar. Porfin verdur til ati i hverfunum, i
framlinunni par sem notandi kemur, og hin a ad skila sér inn i

stefnumotunarferlio.
Annar sagai petta:

Stefnan verdur til hja folkinu. Skrifstofa Velferdarsvids setur & fot
hopa sem vinna ad akvednum malefnum sem sidan na kannski inn i
starfsagetlun. Starfsaetlun er okkar helsta verkferi, sem synir hvar
fokusinn & ad liggja fyrir arid.

Allir vidmelendur sem starfa hja pjénustumidstédvunum téldu ad heildarstefna i
malefnum barna veaeri éskyr og ad pad vantadi heildrana stefnu hja borginni i pessum

malaflokki eda eins og einn vidmalandi sagdi:

Pad er 6rugglega haegt ad koma henni skyrar fram af pvi ad mélefni
barna eru ennpa undir tveimur lagabalkinum og i tveimur

reglugeroum svo pad veeri bara mjog fint ad par yrdi sampatting
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Annar viomalandi tok svona til orda:

Eg held pad sé bara ekki nogu skyrt hvernig vid eigum ad pjonusta
pennan hop vegna pess ad petta er natturulega stort verkefni.

Fram kom ad flestir starfsmenn pjonustumidstédvanna keemu ad stefnumaotun ad
einhverju leyti, pad veeru haldnir starfsdagar og starfsaaetlanir gerdar fyrir hvert ar og

utfeert hvernig heaegt veeri ad koma til mots vid peer aatlanir. Einn vidmeelanda lysti pessu:

Vid erum pétttakendur i gerd starfsdeetlana og sliku, komum ad gerd
arsskyrsina og aetlana fyrir naesta ar og héfum pannig ahrif a peer

aherslur sem a ad leggja.

5.2 bjonusta vid bérn og ungmenni

A pjonustumidstddvum Reykjavikurborgar starfar stor hdpur sérfredinga medal annars

ad malefnum barna og ungmenna.

Pegar viomalendur voru spurdir hvernig pjonustu vid bérn og ungmenni veeri hattad

hja pjonustumidstddinni pa svaradi einn vidomelandi & pessa leid:

HOn er audvitad mjog margpeett, vid erum med pjonustu beint Gt i
grunnskolana par sem ad vid erum med sérfredinga sem badi fara inn
i skolana, sitja nemendaverndarradsfundi og taka svo vid akvednum
verkefnum,  badi  radgjafarverkefnum  vid  afmoérkud mal,
greiningarvinnu og almenna radgjof vio pad sem eru ad sinna
bérnunum, pa vardandi jafnvel hopa eda einstok born. Pessir
sérfreedingar eru salfredingar, félagsradgjafar, sérkennsluradgjafar

og almennir radgjafar til deemis leikskdlaradgjafar.

Vid komum pannig ad pessu formlega umhverfi barnanna i gegnum
leikskdlann og grunnskélann. Sidan erum vid med mikla
studningsvinnu med bornum i gegnum félagslega radgjof. Pa leitar
folk sjalft hingad, og vid veitum fjolskyldum radgjof....vardandi bérnin

0g eins sinnum vid radgjof beint inn a heimilin.
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Annar lysir sérfreedipjonustunni & eftirfarandi hatt:

Vid erum med &kvedid ferli a éllum méalum hvort sem pad eru
leikskdla- eda grunnskdélamal, ferlid er yfirleitt pannig ad
salfreedingur er med einhverja adkomu fyrst sidan dregur hann adra
adila ad malinu had edli hvers mals, hvort sem pad er félagsradgjafi,
unglingaradgjafi, sérkennsluradgjafi eda proskapjélfi. pad fer eftir
pbvi hver porfin er, midad vid mat skola og salfraedings.

Af pessu ma sja ad pjonustan er vidtek og beinist mikid ad bérnum & leik-og

grunnskolaaldri. Annad vidmeelandi lysti pjonustunni a eftirfarandi hatt:

Vid pjonustum skdlana og leikskélana, vid erum med daggeesluradgjof
lika pannig ad vid sinnum dagforeldrum og radgjof vid pa. Vid
héldum utan um pann malafokk og visst upplysingafleedi til foreldra
sem eru med bérn hja dagforeldrum. I raun sjaum vid um pjonustu vid

born og skélana pegar peir dska eftir pvi.

Adrir viomelendur téludu um svipadar leidir vardandi tilvisanir og aherslur i

pjonustu. Vidmelandi 5 sagdi petta:

Ut fra félagspjonustunni pa er pad pannig ad, meirihlutinn af peim
hop sem hingad leitar er forsjaradilar barna ad leita eftir pjonustu.
Pad er hagt ad veita fjarhagsadstod vegna barna til daemis.
Sérhafdari pjénusta vid born tengist mest pvi ad pad koma tilvisanir
fra skolum og leikskolum i hverfinu og beidni um adstod. Pad er pessi
formlega leid pad er verid ad bidja um adstod vegna barnanna
sérstaklega og pa i gegnum tilvisunarkerfi og pa er verid ad bidja um
greiningu & bérnum.Vid héfum byrjad & pvi ad skima bdérn og sidan er

bad i rauninni s& adili sem visar til okkar sem bidur um adstod.

Viomealandi 9 taladi um ad yfirleitt keemu tilvisanir fra skdla og pa veeri malid buid

ad fara i gegnum akvedio ferli i skolanum:

...pa viljum viofa ad vita hvad er buid ad gera fyrir barnid i skolanum.

En tilvisanirnar koma i gegnum nemendaverndarrad i skélanum
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pad kom fram ad foreldrar geti leitad beint til pjonustumidstédvanna, vidmeelandi

heldur &fram:

Peir geta bedid um vidtal, vid til demis salfreding eda vid
félagsradgjafa....pa getum vid beint peim i réttan farveg. Stundum er
hringt og bedid um radgjof fra salfreedingi og pa geta peir veitt eitt til
tvd rédgjafarviotol en ekki meira en pad. Sidan er pa malinu beint i

einhvern farveg.

Pegar spurt er um sérfraedipjonustu og pau verkefni sem tengjast skdlum og
leikskdlum voru viomalendur sammala um ad helstu verkefnin veru eins og viomalandi

4 lysti:

pPad er salfredipjonustan eda radgjof og greining og svo er pad
sérkennslan og sérkennsluradgjof og svo unglingaradgjof og svo erum

vid lika med daggeesluradgjof sem snyr ad alyngstu bérnunum.

pad kemur fram hj& nokkrum vidmelendum ad stodugt sé verid ad gera nyjar
reglugerdir og auk pess séu ferlar endurskodadir med akvednu millibili. Eins og

vidmeelandi 8 talar um:

Pad hefur ordid mikil breyting i salfreedipjonusta skéla vegna pess ad
pad er ordid meira um snemmtaeka ihlutun og forvarnastarf og annad.
A sama tima erum vid svolitid ad slékkva elda i pessum skdlamalum,

sem vid kdllum svo.

Born sem eru i leik- eda grunnskola i 6dru hverfi en par sem pau eiga l6gheimili
tengjast i sumum tilfellum tveimur pjénustumidstédvum. bad kom fram hja
vidmelendum ad petta sé ekki algengt en pegar pannig standi &, sé farid med mal eins og

einn viomalanda komst ad ordi:

..[ raun og veru pa er helst unnid med malefni barnsins i
skolahverfinu til ad geta verid med pessa tengingu en fjolskyldan getur
a sama tima verid ad piggja til demis fjarhagsadstod hja annarri
bjonustumidstdad....petta snyst um pad sem myndar mestu heildina fyrir

barnid...barnid er sett i forgrunn.
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pad kom fram hj& viomalendum ad bidlistar eftir pjonustu og pé sérstaklega eftir
sélfredigreiningu hefou lengst og ad drraedi veeru mismunandi fyrir born eftir hverfum og
iblasamsetning hefdi par einhver ahrif. Einnig kom fram ad margir vildu sja enn meira af

Urreedum eins og einn vidmeelandi sagoi:

Pad sem vid myndum vilja er ad stytta bidlistann eftir greiningu, okkur
finnst hann of langur sérstaklega nina i grunnskélanum, svo vildum

vid geta bodid upp a fleiri Urreedi baedi medferdardrraedi og namskeid.
Og annar vidmelandi tok undir og sagai:

pad vantar alltaf Grreedi....pad er ekki ndg ad greina heldur vildum vid
sjé fleiri Urreedi og svo meiri eftirfylgd.

pad kom fram hja tveimur viomalendum ad pekkingin veeri mismunandi &
pjonustumidstédvunum og er nefnt ad sumar stédvar veeru med fleiri Urraedi a dkvednum

svidum en adrar. Einn vidmalandi sagdi:

....Er ekki bara hagt ad hafa petta pvert a borgina? Erum vid ekki
bara litil borg og verdum vid ekki bara ad nyta mannaflann sem til er
og opna fyrir pjonustu pvert & borgina, til deemis ad einhver vestur i
bee geti sagt ja pad er svona ndmskeid sem veeri fint fyrir pig ad sekja
sem foreldri upp i Breidholti & ég ekki bara ad panta fyrir pig...?

Sex af viomalendum téludu um ad pad faeri of mikill timi i greiningar innan
skolakerfisins og ahugi veeri & ad gera breytingar og taka upp skimun i meira meeli eins

og einn vidmalandi sagoi:

Pad eru akvednir peettir til demis innan skolakerfisins sem kalla a
fullar greiningar og pad hefur legid fjarmagn & bak vid pad. bad hefur
kannski heft okkur i pvi ad geta veitt négu vidteka og goda pjénustu ef
vid erum of fost i ad gera of mikid af itarlegum greiningum pvi peer

eru pad timafrekar.

Pegar spurt var um eftirfylgd i pjonustu pa svaradi vidmealandi 6 ad:
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Pad er eins misjafnt og bornin eru morg....pad fer eiginlega algjorlega
eftir hverju og einu méali hvada rammi er settur i kringum pad. Pungt
studningsmal sem fer inn & heimilid getur til deemis byrjad sem tilvisun
fra skola, pannig ad pad fari fram einhver akvedin greiningarvinna,
eda full greining eda skimun i upphafi. Ef malid litur pannig ut er sett
saman teymi par sem situr faglegur hépur folks og pad er &kvedin

einhver leid, til deemis umfangsmikil studningsvinna inn & heimilinu.

Annar vidmelandi svaradi a pessa leid pegar hann var spurdur um hversu lengi

fagadilar fra pjonustumidstédinni veeru inni i malum einstakra bara i hverfinu:

I rauninni stjornar pvi sa adili sem er eins konar malstjori hverju

sinni.

Vidmelendur t6ludu um ad pjonusta vid bérn i framhaldsskélum veeri litil af halfu

bjonustumidstddva og sagdi einn viomelandi ad
...pad er gap i pjonustunni fyrir 16 — 18 ara born.

Einn vidmalandi taladi um ad sér hafi brugdid pegar hann byrjadi ad starfa innan

pjonustumidstédvarinnar par sem hann skynjadi samkeppni milli stédvanna.

Pad var samkeppni & vissan héatt & milli stddvanna,...bara af pvi kerfid

er byggt pannig upp.

Kannski var pad samt ekkert neikveett, vegna pess ad pa urdu til blom
hér og par sem haegt er ad rakta....pjonustumidstédvarnar urdu

einhvern veginn ad fa ao fara af stad...

Pad kom fram hja vidmalendum ad 61l vinnan gengi Ut & samstarf sem veeri einmitt
hugsunin & bak vid pjonustumidstodvarnar en pad teeki alltaf tima ad adlagast breyttu
vinnulagi. Midstodvarnar eru stédugt ad endurskoda ferla og vinnulag, einn vidmalandi

komst svona ad oroi:

Pad ma ekki gleyma pvi, ut fra breytingafreedum ad breytingar taka
langan tima og pad er min skodun ad eftir fimm ar pa kemur upp petta

kritiska ja biddu....vid erum komin svona langt nd purfum vid ad
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staldra vid og skoda.....hvad hefur okkur midad...pannig ad pad er

fullt ad gerast.

pad kom fram hja vidmalendum ad mikid vinnualag veeri hja starfsménnum
pjonustumidstdédvanna og hefdi pad aukist mikid eftir ad kreppan skall &. Fjarhagsadstod

hefur aukist og eins og einn viomealandi sagdi:

Félagsrddgjafar sem vinna ad  fjarhagsadstodinni  og
hasnaedismalunum geetu bara verid i pvi ad sinna studningi vid born
og fjolskyldur an pess ad koma neitt ad fjarmalum vegna pess ad
porfin er svo mikil....en grunnpjonustan okkar er fjarhagsadstodin

pannig ad osjélfratt pa verdum vid ad yta verkefnum fra.

Vidmelendur voru hins vegar sammala pvi ad hugad veri ad malefnum barna og

fjolskyldum peirra eda eins og einn ordadi pad:

Starfsmenn komast ekki i 6l verk en mikil vakning er i malefnum
barna og alltaf einhver ,, trend i gangi. Pad hefur aukist eftir kreppu.
Starfsmenn og velferdarmalin eru i brennidepli og mikil vakning er i

pbvi ad hlusta & notendur.
Annar vidmelandi sagdi petta:

...pad er buid ad vera mikid lagt upp ur pvi ad born verdi ekki fyrir
bardinu a kreppunni, pad er bdin ad vera mikil umrada um pad og
Velferdarraduneytid er til demis buid ad vera med velferdarvaktina....
Reglum um fjarhagsadstod hefur til demis verid breytt i pa att ad
veita bornum og fjolskyldum peirra aukinn studning, folk er m.a. ad fa
aukalega adstod i upphafi skélaars, til ad mynda til ad kaupa

skolatosku og annad sem bornin purfa i skolann.

[ vidtolum vid starfsmenn pjonustumidstddvanna kom fram ad pad veeri ekki sama
skipulag a peim 6llum og einnig hefdi myndast akvedin sérpekking a stddvunum en eins

og einn vidmalandi sagoi:

Pad er verid ad vinna likt & peim 6llum en pad eru samt akvedin

sérkenni a hverjum stad pannig ad pad eru svona adeins mismunandi
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aherslupunktar.... Hér var til demis farin st leid ad pad er ekki
deildaskipt eftir skolaréddgjof eda félagslegri radgjof heldur eftir

verkefnum pannig ad hér er folkinu blandad.

5.3 Sampeetting pjénustu

Eitt af markmidunum med stofnun pjonustumidstodva var ad sampeetta pjonustu vid ibla
hverfanna og veita heildsteda og pverfaglega pjonustu. Nokkrum vidmelendum finnst
hafa tekist vel ad sampaetta pjonustu vid born og ungmenni medan adrir lita a pad sem

viovarandi verkefni:

Mér finnst pad hafa gengid ad mérgu leyti mjog vel, en madur verdur
aod skoda pad i nokkrum l16gum og Ur fra nokkrum pattum til ad fanga
hvad pad felur i sér. Pegar stéra og mikla skipulagsbreytingin atti sér
stad hja Reykjavikurborg arid 2005 voru pjénustumidstodvarnar
stofnadar og eitt af storu markmidunum par var sampetting og
pverfagleg samvinna. Sampettingin verdur til med pverfaglegri
samvinnu, pad er su skilgreining sem vid leggjum til grundvallar

hérna hja pjonustumidstédvunum vardandi sampettingu.

Annar kemst svona ad ordi:
Eg held ad sampaetting sé i edli sinu pannig ad madur purfi alltaf ad
vera & tdnum vio ad passa sig & ad vinna saman.

Viomelandi heldur afram:
Ja, pad er edli okkar starfsemi ad vera i pessu hverfastarfi med fullt af
samtékum og félagasamtokum, stofnunum og fyrirteekjum i hverfinu.

Fram kom hja nokkrum vidmelendum ad peim fyndist midur ad barnavernd veeri
midleeg og peetti peim edlilegast ad hin faerdist undir pjonustumidstodvarnar til ad meiri
heild skapadist i pjonustu vid born og til ad sampatta hana enn frekar eda eins og einn

vidmelandi sagoi:

En til deemis er barnavernd ennpa midleeg og pad skapast akvedid...

gap i pjonustunni.
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Fram kom hja nokkrum vidmalendum ad miklar breytingar hefdu ordid a
stjornskipulagi hjd Reykjavikurborg undanfarin &r sem hefdi gert pad ad verkum ad

sampetting hefdi aukist eda eins og einn vidmalanda komst ad ordi:

....i gamla kerfinu pa unnu pessar stofnanir Reykjavikurborgar, mjég
aoskilid. Felagspjonustan han vann ein og ser, leikskolarnir unnu
adskildir fra 6drum & menntasvidi og ITR. Vid pennan samruna 2005
og pessar skipulagsbreytingar foru stofnanir ad vinna saman fysiskt

undir einum hatti og taka & malefnum ibda i hverfunum.

Annar vidmelandi var nokkud sama sinnis og nefndi hvernig stjérnskipulagido hefdi
verid 2005 og kerfin prji sem na er buid ad sla saman med pad ad markmidi ad sampeetta

bjonustuna. Hann segir:

Vido hofum verid ad mata okkur i pessu kerfi, ad vera med pessa
pverfaglegu samvinnu og hun gengur agatlega. Vid hofum aukid
samstarfio vio skolann sérstaklega, fulltriar fra okkur fara inn i
skolana og mismunandi fagadilar hafa meett & nemendaradsfundi eftir
porfum...i september vorum vid ad endurskoda innra skipulagid hja
okkur med pad ad markmidi ad auka enn frekar pessa pverfaglegu

samvinnu.

Fram kom hja viomalendum ad pegar miklar breytingar verda & skipulagi sé€ mjog
mikilveegt ad hafa starfmennina med sér og fa maétstéouna upp & bordid strax og vinna

med hana. Einn vidmalenda nefndi:
Ad hlusta & starfsmenn med reynslu og pekkingu, pad er bara lykilatridi.

Annad vidmelandi nefndi ad pad veeri alltaf gott ad hrista upp i 6llum kerfum til ad

fa folk til pess ad horfa a hlutina Ut fra nyju sjénarhorni, hann sagdi:

Parna eru Olikar stéttir ad koma saman , med 6lika menntun og 6likan
bakgrunn og pad er alltaf svolitid erfitt af pvi ad pad er akvedinn

stéttarigur.Menn pekkja illa nastu stétt og vita ekki hvad hun kann.

Viomealandi hélt a&fram og nefndi i tengslum vid sampeetta pjénustu vid born:
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Mér finnst pad ganga alltaf betur, pad hefur ordid meiri sampeetting
eda meiri heildsteed vinna i pjonustu vid born, skéla og heimili. Um
leid er su syn alltaf ad verda meira rikjandi ad horfa heilstett & porf

barnsins badi hvad vardar skola og heimili.

Flestir viodmalendur nefndu pegar peir voru spurdir Ut i sampattingu pjonustu vid
bérn ad pad gengi betur og betur ad vinna saman og sagdi einn vidmelandi:

Pad hefur verid reynt ad Gtbda starfsumhverfid pannig ad pad gangi
betur ad vinna saman, vid erum med sameiginlega malaskra til demis
pannig ad vid getum séd vinnslu mala, hvort sem pad er
félagsradgjafi, leikskélarddgjafi eda salfredingur sem er ad vinna i
malinu. FOlk er mjog medvitad um ad passa upp a ad tala saman, ad
bad sé ekki verid ad vinna i malinu i sitt hvoru horninu an pess ad
menn viti af hver 6drum. Folk er lika ordid vakandi fyrir pvi ad skoda
hvad er ad gerast i malinu @ 6drum vigstédvum, hja 6drum sem eru ad
vinna i malinu innan pjonustumidstédvarinnar, tala saman og stilla

saman strengina.

Vidmelendur s6gdu ad pad pyrfti ad baeta sampeettinguna & milli svida hja
Reykjavikurborg, par metti verda meiri samhafing og sampetting og sagdi einn

viomeaelandi:

Sampeetting gengur vel innan skdla og leikskola pad er skolapjénustan

og félagspjonustan tala saman en gap er & milli svida hja borginni.

Annar vidmalandi tok i sama streng og nefndi éldrunarmalin i pessu sambandi. bau

tilheyri einu svidi og par sé pvi mun audveldara ad sampeetta pjénustu, vidmalandi sagoi:

Eg held ég myndi segja ad pad gangi i pessum malaflokkum par sem
stefnumotun Velferdarsvids er skyr og par sem vid purfum ekkert ad

vinna med 6drum svidum eins og i malefnum barna.

Prir viomealendur t6ludu um ad peir vildu sja 6flugra samstarf vid adrar stofnanir i
hverfinu og nefndu i pvi sambandi heilsugaesluna. Tilraunaverkefni er i gangi i einu
hverfi borgarinnar par sem adilar fra heilsugeeslu og pjénustumidstdd vinna saman i

teymi asamt fleiri adilum og talar vidmalandinn sem situr i pvi teymi um ad sambeerileg
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samvinna pyrfti ad vera i éllum hverfum borgarinnar til ad sampatta betur pjonustu vid

bérn og ungmenni.
Einn viomalendanna talar um tengslin vid heilsugaesluna i sinu hverfi:

Tengslin vid heilsugeeslu hafa verid ageet, vid erum i rauninni komin
med samning og samrad vid alla heilsugeasluna i hverfinu. Pad eru
tvaer heilsugaeslustddvar i hverfinu og vid erum med samradsfundi

einu sinni i manudi auk Barna- og unglingageddeildar og barnavernd.
Annar tok pannig til orda:

Fyrir pad fyrsta mundi ég vilja samraema heilsugeeslu, félagspjonustu
og skdlapjénustu, pad er svo sem buid ad samrema skéla og
félagspjonustu en ég vil fa heilsugaesluna inn lika. pPad er fullt af alls
konar tviverknadi i gangi sem meetti audveldlega koma i veg fyrir og

spara mannafla.

Nokkrir téludu um ad pad geeti ordid sparnadur ef sampaettingin yrdi meiri og
notendur pyrftu ekki ad leita Gt fyrir hverfid. Einn vidmalandi nefndi ad hann vildi sja

fleiri fagstéttir hja pjonustumidstédvunum.

Pad veeri min draumsyn ad hafa hér talmeinafreeding sem myndi bara
pjona hverfinu par sem vid erum med alveg gifurlega mérg bérn hér
med malproskavandamal af 6llu mdégulegu tagi.... .g myndi vilja sja
hér sjukrapjalfara og idjupjalfa sem feeru & milli og geetu adstodad

bornin i hverfinu....

Nokkrir viomelendur nefndu Greiningarst6dina sem helsta hagsmunaadila og einnig
Barna- og unglingadeild Landspitalans. bad veeri mikid samstarf vid pessar stofhanir auk
Sjonarhdls, radgjafarstodvar sem veitti mjog mikilveegan studning fyrir foreldra. Samstarf
veeri vegna barna i hverfinu sem veeru ad fara i greiningu eda budin ad fa greiningu og
veru jafnvel ad bida eftir 60ru Urredi. Einn vidmelenda lysti samstarfi vid

Greiningarstddina & eftirfarandi hatt:

Vid visum audvitad mikid af bornum inn & Greiningarstdd og lika er
Greiningarstdd ad senda skyrslur til okkar ut af bérnum sem hafa
fario i greiningu hja peim og purfa ad fa aframhaldandi pjonustu.

Pannig ad vid erum alltaf i goédu samstarfi vid Greiningarstodina og
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hofum verio med fasta samrddsfundi reglulega par sem vid hittum

yfirstjorn Greiningarstodvar.
Annar leit a hagsmunaadila i vidara samhengi og sagoi:

Eg myndi segja pad veeru ibGasamtokin Gt fra pvi sem er svona
sjalfsprottid hérna, svo nattarulega er pad iprottafélagid og audvitad

fbdarnir...

pad kom fram hja flestum viomalendum pjonustumidstédvanna ad samstarf

innanhuss sé gott og einn lysti pvi a eftirfarandi hatt:

I pessu hisi pa er nattirulega bara pjonusta og samstarfid & milli er

bara gott, félk leitar til hvers annars.
Annar vidmalandi sagdi:

Samvinnan gengur vel, hin gengur audvitad mis vel en storu linurnar
eru ad han gengur vel. Pad er svo merkilegt med petta
velferdarbattery ad folk par er ju fagfolk, og pad eru svo margir sem
deila pvi ad hafa brennandi ahuga & ad sja framgang pjonustunnar
sem mestan og bestan og pad er pad sem gerir petta ad morgu leyti

svo skemmtilegt starf.

Fram kom hja einum vidmelanda ad hverfisradin fundudu reglulega og ad
starfsmadur pjénustumidstodvarinnar seti pa fundi. Oft eru pad skipulagsmal sem tekin
eru fyrir & fundunum en upp geta komid énnur mal, til demis mal sem tengjast bérnum

eda eins og viomalandi kemst ad ordi:

Par geta verid reedd mal til deemis vardandi bidlista eda greiningar og
lika ef menn verda varir vid einhver ,,trend” i hverfinu, til demis
hopamyndanir. Vid erum med samstarf sem er ad vissu marki ordid
rétgroid, pad er fundur einu sinni i manudi med l6greglu pé 16greglan
sé ekki lengur hérna hja okkur og par sitja lika namsradgjafarnir i
skolanum og félagsmidstédvunum, unglingaradgjafarnir hér hja okkur

og fristundaradgjafinn.
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pad kom fram hja einum vidmeelanda ad pjoénustumidstddin sem hann starfar hja hafi
haft frumkveaedi ad stofnun samstarfshdps i hverfinu med pad ad markmidi ad skynja

stoduna i hverfinu. Vidmalandi lysir pessu a eftirfarandi hatt:

Pa hittumst vid 6ll, fulltriar skola, leikskola, kirkjunnar, l6greglunnar,
heilsugeaslunnar og frjalsu félagasamtakanna o.s.frv., pad voru bara
allir bodadir & fundinn. Sidan hefur petta proast svolitio Gt i pad ad nu
er bara fulltrdi fra hverjum adila og peir bara mata sem mata en

abyrgdin a pessu hefur kannski svolitid hvilt & pjénustumidstodinni.
Annar viomalandi taladi um samstarf vid fyrirteeki i hverfinu:

Vid héfum til deemis verid ad vinna i sattamidlun med born sem lenda
upp & kant vid 16gin pegar pau eru ekki ordin sakhaf. Vid vinnum ad
pessu med vidkomandi bérnum, foreldrum peirra og polanda peirra
athafna. Fyrirteki i hverfinu hafa sidan komid inn i vinnuna eftir &
jafnvel til pess ad bjéoa peim vinnu i einhvern tima. Vid vorum komin

med 30 manna svoleidis kontaktlista.
Vidmeelendur utan pjonustumidstédvar

Pegar viomelendur iprottafélaga i tveimur hverfum borgarinnar voru spurdir um tengsl
iprottafelagsins vid pjonustumidstod hverfisins voru vidmelendur sammala um ad
tengslin veeru litil og samskipti hefdu minnkad undanfarin ar. Upphaflega hafi pad verio

frumkvaedi pjonustumidstédvanna ad kalla til starfsmenn ymissa stofnana i hverfinu.

Vid erum svo sem i tengslum vid pa, pad voru alltaf fastir fundir og
banir ad vera i nokkur ar og p& hittumst vid alveg fjérum, fimm

sinnum a ari, svo kom pessi nidurskurdur og pa hetti pad
Annar viomalandi lysti tengslunum pannig:

Eg verd ad vidurkenna ad pad eru allt of litil tengsl....og pad fer
rosalega mikid eftir starfsfolki pjonustumidstédvarinnar hver pau
eru...pad er verulegur munur a milli hverfa og lika & pvi hvert verksvid
fristundaradgjafans er....pad veeri betra ad pad vaeri meira samraemi &

milli hverfa, ad pad sé ekki bara had einstaklingi...
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Hinn vidmelandinn taladi um ad hann veeri i sambandi vid fristundaradgjafann &
pjonustumidstddinni en samskiptin veeru mun meiri vid namsrddgjafa i skélunum

vardandi iprottaidkun einstakra nemenda.

Namsradgjafinn og ég hdéfum verid i godu samstarfi, han hringir
stundum i mig og segir pessi Palli hérna eda Siggi, getum vid komid
honum i eitthvad. P& héfum vid stundum annad hvort ndd i pa eda hin
talar vid pa og peir fa blad med sér heim, t.d. &fingatéfluna eda peir

hafa fengid ad koma og ég tekid a moti peim.

Vidmealandi taladi um ad pad veeri pvi midur eins og hann upplifdi ad tengslin

helgudust oft af dhugasvidi viokomandi starfsmanna.
Viomealandi beetti vio:

...en ég verd ad segja ad petta hefur misst svolitid marks. Pad kemur
fulltrai fra heilsugeeslu og fulltrai fra kirkju....pad er ekkert sagt hver

er stefna fundarins eda hvad vid viljum fa ut ur pessu

A fundunum sem hafa verid haldnir hafa komid upp margar gédar hugmyndir um
sampeettingu verkefna og samstarf til ad auka upplysingar til nyrra ibla og upplysa um

hverfid en méalunum se ekki fylgt eftir

Svo er fundur aftur nina um daginn og pa fer madur ad raeda, um pad
sem reett var & sidasta fundi, flottar hugmyndir og hvad hefur verid
gert? En pa kom folk af fjollum. Pa voru ekki peir sému ad styra fundi

0g voru sidast fra pjonustumidstédinni

...pad vantar ad sampeetta petta adeins, pad hefur hver n6g med sitt ...

bad vantar ad vinna meira saman sem ein heild.

Hinn vidmelandinn taladi um ad pad hefdi helst verid hist pegar einhverjar
uppakomur voru fyrirhugadar i hverfinu. Iprottafélogin eru med 6flugt barna- og
unglingastarf og bjoda upp a margar iprottagreinar sem hefur mikid forvarnagildi. bad
kom hins vegar fram hja 6drum vidmelandanum ad pad pyrfti meiri samvinnu vid
bjonustumidstodvarnar til ad koma upplysingum a framfeeri til foreldra um hvad sé i bodi

og mikilvaegi pess ad stunda markvissa hreyfingu.
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....Ja pad parf ad vera einhver tengilidur. Eitt barn i hverfinu tengist
svo m@rgum....pannig ad pad parf ad vera samraemi & milli pess sem
gert er fyrir barnid, pannig ad pad sé ekki verid ad gera eitt hérna og

annad par.

pad kom fram hja bddum viomealendum ad bagur fjarhagur sumra foreldra leyfdi
ekki iprottaiokun og ad i peim tilfellum visudu peir & fristundastyrkinn og pau Grraedi sem

bjonustumidstédin er med, en eins og annar viomalanda sagai

Pu veist ad foreldrar purfa ad vera svo illa staddir til ad fa eitthvad ut

ar pvi ....pad purfa ad vera ansi slem tilfelli.

5.4 Ahrif stjornmala & stjornsyslu og pjonustu

Allir vidmelendur sem starfa a pjénustumidstddvunum verda varir vid pegar breytingar &
svidi stjérnmala eiga sér stad hja Reykjavikurborg og segja ad pad geti gert hlutina

floknari og seinvirkari. Einn vidmelandi sagdi:

J& vid hofum purft ad stokka upp vegna breytinga i pélitikinni, pad
voru nud ansi Orar breytingar & timabili en vinnan hérna er st sama

bott pad breytist audvitad einhverjar aherslur....

Annar vidmalandi taladi um peer breytingar sem ordid hafa & undanférnum &rum og

sagoi:

...pad er engum blédum um pad ad flétta ad fra 2006 pegar pessar 6ru
breytingar byrja, vid vorum med fjéra borgarstjéra a fjérum arum, ad
petta hefur &hrif og vid erum i raun og veru kannski ennpd inni i pvi
ferli. Vid fengum afskaplega mikid af nyjum borgarfulltrGum inn i
fyrra og petta verdur adlégunartimabil. | rauninni ma segja ad vid
séum buin ad vera i stodugu svoleidis timabili fra 2006 pvi pad hefur

ekki nad ad myndast heild.
Enn annar sagoi:

Pad sem ég myndi segja ad petta bitnadi fyrst og fremst & er ad vid

hefdum getad verid buid ad sja orari proéun. Til demis var alltaf
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meiningin ad Utfaera hverfisnalgunina og naerpjénustuna ennpa meira
og ef ad vid hefdum haft einhverja meiri heild pa veerum vid kannski

komin adeins lengra.

Toluverdur agreiningur hefur verid innan borgarinnar vardandi stadsetningu

leikskolaradgjafa, eda eins og einn vidmealandi sagoi:

....vid hofum fundid fyrir politikinni. Til deemis voru leikskdlaradgjafar
adur stadsettir inni & pjonustumidstddvum, svo var tekin st akvordun
pegar Vilhjalmur var borgarstjori ad fera pa til baka inn a
leikskdlasvid....svo tok 100 daga meirihlutinn vid...og pa var hett vid
og akvedid ad peir yrdu um kyrrt. Eftir pad toku Olafur F. og
Sjalfstaedisflokkurinn vid og pa var akvedid aftur ad feera pé til baka

inn & leikskolasvid, sem Ur varo.

Einn vidmelanda taladi um ad stjornmalin hefdu ahrif & stefnumotun og sagdi i pvi
sambandi:

Pad eru alltaf einhverjar hofuddherslur sem hver og einn
stjornmalamadur hefur og setur & oddinn. beir upplifa 6rugglega ad
pad gangi allt of haegt ad koma sinu aleidis en okkur finnst lika sem
starfsmonnum ad peir hafi heilmikid ad segja og pvi akvednara og pvi
markvissara sem stjornmalaaflio er og veit hvert pad vill fara pvi

meiri ahrif hefur pad alla leid.

Flestir viomeelendur voru & pvi ad pratt fyrir stjornskipulagsbreytingar pa héldi

vinnan afram en einn vidomalanda komst svona ad oroi:

Politikin getur verid hindrun, pad smellur i og ur, vido héfum alveg
fundid fyrir pvi ad pad hefur verid meiri ahersla hja sumum &
sampattingu og hja 6drum a einstaklingsmidada pjonustu og
sérfreedipjonustu svo pad er svolitid verid ad fara fram og til baka

SVO....
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6 Umraour

I kaflanum er fjallad um helstu nidurstodur rannsdknarinnar og leitast vid ad svara
rannsoknarspurningunni sem 16gd er fram i upphafi. Studst er vid nidurstédur ur
vidtolum vid viomelendur og fyrirliggjandi gégnum um velferdarmal Reykjavikurborgar
sem aflad var auk alyktana rannsakanda. Tilgangur rannsoknarinnar er ad skoda pjonustu
vid bdrn og ungmenni hja pjonustumidstddvum Reykjavikurborgar og varpa ljosi &
hvernig hugad er ad sampeettingu pjonustunnar.

Rannsdknir a pessu vidfangsefni hafa ekki verid gerdar hér a landi svo vitad sé en
hins vegar hafa verid gerdar margar rannsoknir a pjénustu og pattum er tengjast henni og
sampeettingu i 6drum mélaflokkum. Eins og adur hefur komid fram var gerd rannsokn
ario 2010 & vegum Nyskdpunarsjods sem fjalladi um pjonustumidstodvar

Reykjavikurborgar 2005 - 2010, préun og nyskopun.

6.1 Sampeaetting pjénustu vid born og ungmenni i pjénustumidstodvum

6.1.1 Pjonustumidstdd

Nalegd sveitarstjorna vid ibua er eitt helsta einkenni sveitarstjornarstigsins & Islandi.
Talid er hagkvaemara ad 6ll opinber pjonusta er snertir lif ibGa sé veitt i nanasta umhverfi
pbeirra par sem pjonustan verdur pa skilvirkari og gaedin betri (Gunnar Helgi Kristinsson,
2007). bjénustumidstodvar Reykjavikurborgar eru skipulagsheildir sem starfa undir
Velferdarsvidi borgarinnar og tilheyra opinbera geiranum. par hafa pad hlutverk ad veita
ibGum hverfabundna velferdarpjonustu en samkvaemt upplysingum Hagstofu eru born og
ungmenni i Reykjavik & aldrinum 0 — 18 um 20% af ibGum borgarinnar.

Rekstur stofnana sem reknar eru fyrir almannafé getur verid flokinn og pungur i
vofum. Markmid peirra er oft ad na pélitiskum eda félagslegum markmidum ekKki sidur
en hagreenum (Gunnar Helgi Kristinsson, 2006). Pad a einmitt vid hja Reykjavikurborg
en par hafa verid miklar politiskar hreeringar undanfarin ar, alveg fra pvi ad fyrsta
bjonustumidstddin var stofnsett.

Addragandinn ad stofnun pjonustumidstddva var langur og ad mati rannsakanda vel

igrundadur. Svo virdist sem stjornendur Reykjavikurborgar hafi kynnt sér vel
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hugmyndafraedi neerpjonustu i pvi ferli, medal annars med kynnisferdum til annarra
landa. Hverfamidstodin i Grafarvogi var stofnud arid 1997 og lagdi grunninn ad frekari
préun i pjonustu Reykjavikurborgar par sem mismunandi fagadilum var &tlad ad vinna
saman ad verkefnum & svidi félags- og skoélapjonustu, l6ggeeslu, iprétta- og
tomstundaméla og heilbrigdispjonustu. Med pessu tilraunaverkefni vard til mikil og
dyrmeet reynsla og pekking sem nyttist vid stofnun fleiri hverfamidstodva ario 2005. Med
tilkomu pjonustumidstddva ma segja ad sampeetting pjonustu hafi hafist innan
Velferdarsvids Reykjavikurborgar en pa feerdist sérfredipjonusta leik- og grunnskola,
félagspjonusta og fristundapjénusta undir sama pak en hafdi &dur verid adskilin. Godir
hlutir gerast haegt en fram kom hja vidmalendum ad pad hefdi tekid langan tima ad stilla
saman strengi Olikra faghdpa i pjonustumidstédvunum eftir ad paer voru stofnsettar.

Adur en pjonustumidstédvar urdu til énnudust margar olikar stofnanir afmarkada
hluta pjonustunnar hja Reykjavikurborg. Samkvemt Mintzberg (1993) er haegt ad
skilgreina pad sem verkefnaskipulag en pa er adal &hersla a innri skilvirkni stofnana og
I60rétt bodskipti. Ad mati Mintzberg ytir verkefnaskipulag undir sérhafingu par sem
fagadilar starfa par saman undir stjérn fagadila ur sama fagi. Skipulagsheildir skiptist
nidur i einingar og sérfreedihopurinn dreifist & marga stadi.

Pjénustumidstodvar heyrdu undir Pjonustu- og rekstrarsvid arid 2005 pegar peer voru
stofnsettar og voru i skipuritinu beint undir borgarradi. Svidid var skilgreint sem stodsvid
og sa um alla skipulagningu a pjonustu borgarinnar. Ma segja ad um fljétandi skipurit
hafi verid ad reeda en pad skipulag byggir & gagnkveemri adlogun og stoddeildir eru i
adalhlutverki (Mintzberg, 1993). Eftir breytingar & stjornskipulagi arid 2007 tok nytt
skipurit gildi en pa voru pjonustumidstddvar fluttar fra Pjonustu- og rekstrarsvidi undir
Velferdarsvid borgarinnar. Pjonustumidstodvar heyrdu pa ekki lengur undir stodsvid
heldur undir tiltekid fagsvid, par sem peer eru stadsettar enn i dag og um leid jokst
fjarleegdin fra borgarstjora. Af pessum breytingum leiddi ad framkvemdastjorar &
pjonustumidstodvunum feerdust nedar i skipurit borgarinnar. Samkvemt Mintzberg meetti
skilgreina naverandi skipulag sem greinaskipulag eda deildaskipulag sem byggir &
stoolun afurda en par gegna millistjornendur lykilhlutverki.

Af pessu ma greina ad miklar hreringar hafa verid hja Reykjavikurborg a
undanfornum &rum og politisk oOeining hefur rikt um hvar i skipuritinu
bjonustumidstodvar eiga ad vera. Eins og fram kom i vidtélum hafa starfsmenn &
bjonustumidstoovum ekki farid varhluta af pessum breytingum. Vidmelendur eru

sammala um ad allar stjornskipulagsbreytingar taki tima og hafi 6éhjakveemilega ahrif &
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framvindu ymissa mala sem tengjast pjonustu & pjonustumidstéd. I upphafi voru gerdir
pjonustusamningar milli svida og pjonustumidstédva um pjonustu en peir eru ekki lengur
i gildi og ekki kom fram hja vidmalendum hvernig pvi verdi hattad i framtidinni. Velta
ma fyrir sér hvort Oeining sé innan embeattismannakerfisins um tilvist
pjonustumidstodva.

I flestum skipulagsheildum koma margir stjornendur ad akvordunum sem snerta
fyrirteekid eda stofnunina i heild. Par ma nefna stefnumétun, skipulagsbreytingar eda
sameiningu deilda sem daemi (Daft, 2009, Buchanan og Huczynski, 2004). A
pjonustumidstdd er pad framkveaemdastjori sem heldur utan um pau vidfangsefni og
akvardanir sem snerta starfsemina og er tengilidur midstodvarinnar vid Velferdarsvid. A
flestum pjonustumidstodvum er starfsemin deildaskipt eftir serhafingu starfsmanna.

Hver pjénustumidstod er skipulagsheild sem er had umhverfi sinu, par sem félk
samreemir adgerdir & grundvelli verkefna (Huczynski og Buchanan, 2004). Mélaflokkar
sem pjonustumidstodvar sinna lata ad hluta til sérlégum, par vinna starfsmenn ad
sameiginlegum malum og mikid er um pverfaglega hopavinnu sem midar ad pvi ad beta
bjonustu.

A sidastlidnum arum hafa sveitarfélog proad og Gtvikkad pjonustuhlutverk sitt,
medal annars med pvi ad taka vid verkefnum sem &dur hafa verid & abyrgd rikisins. Pad
ma alykta ad pad atti ad yta undir nyja hugsun og proun i stjornsyslu sveitarfélaga. Ad
mati viomalenda er mikill ahugi medal starfsmanna pjénustumidstodva ad taka vid fleiri

verkefnum fra rikinu en fram kom ad pad hafi dregid dr hvatningu undanfarid.

/tla ma ad skipulagsheild eins og pjonustumidstdd sé vel til pess fallin ad nyta sér
adferdir pjonustustjérnunar par sem um hverfabundna pjonustu er ad reda og mikid
navigi er vid vidskiptavini. bjonustustjornun krefst pess ad pjonustuveitendur pekki
sjonarhorn vidskiptavinarins & fyrirteekid og samremi samskiptin vid vidskiptavini i
gengum allt pjénustuferlio (Gronroos, 2007). Ad mati rannsakanda geeti einmitt verid
audveldara ad samraema vinnubrdgd i minni pjénustufyrirteekjum par sem yfirmenn eru
ner framlinu. Auk pess meetti &tla ad skipulagsheild eins og pjonustumidstdd se vel til
pess fallin ad byggja bryr milli stofnana i hverfum borgarinnar og auka pannig samstarf

og sampeettingu til hagsbota fyrir bérn og ungmenni.
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6.1.2 Pjonustustefna og stefnumotun

Eins og komid hefur fram ber Velferdarsvid abyrgd a velferdarpjonustu borgarinnar en i
pvi felst medal annars stefnumotun, azetlanagerd, samhafing og sampeetting a svidi
velferdarpjonustu. Rundlfur Sméri (2007) telur ad stefna sé su afstada sem er lysandi
fyrir pad sem skipulagsheild vill vera og vill verda. Skipulagid hja Reykjavikurborg er
med peim hatti ad stefnumaotun & sér stad hja fagradunum sem eru politisk. Aherslur
stjornmalaflokkana hafa pvi ahrif & starfsemina og stefnumotunina. Af nidurst6dum
rannsdknar ma draga pa alyktun ad starfsmenn pjonustumidstdédva seéu ekki naegilega
mikid hafdir med i rddum i stefnumétunarferlinu. Velferdarsvid setur po reglulega & fot
starfshopa sem vinna ad akvednum malefnum og eru fulltrdar pjonustumidstodvanna
med i peirri vinnu. Pad kom fram hja viomalendum ad i sumum tilfellum ner si vinna
inn i starfsaztlanir sem eru einmitt peirra helsta vinnutaeki. I pessu samhengi veeri
ahugavert ad skoda frumkvaedi borgarstjérnar ad samstarfi vid stjornmalamenn,
stjornendur og starfsfolk.

Stefna skipulagsheildar tekur til allrar starfseminnar i heild og metti nefna ,,a2dstu
stefnu®. A0 auki hafa flestar sterri stofnanir eda fyrirtaeki sett sér stefnu vardandi ymsa
afmarkada peetti starfseminnar (Snjolfur Olafsson, 2005). A pad einmitt vid hja
Reykjavikurborg. Fram kom i nidurstodum ad ekki er til heildarstefna i malefnum barna
hja borginni en hins vegar eru gerdar undirstefnur i einstaka malum sem tengjast bérnum
eins og menntastefna og forvarnastefna. Velta ma fyrir sér hvort tidar pdlitiskar hreeringar
hja borginni og 6eining med stjornskipulag komid i veg fyrir gerd heildarstefnu i
malaflokknum. Samkvaemt fredum um stefnumdétun hefst ferlio pegar skipulagsheildin
skilgreinir hvert hun stefnir i framtidinni og morkud er su leid sem atlunin er ad fara til
ad na peim markmidum sem sett hafa verid (Grant, 2000). Tidar breytingar i yfirstjorn
borgarinnar hafa getad komid i veg fyrir ad slik framtidarstefna hafi verid métud. Velta
ma fyrir sér hvort skortur & heildarstefnu i svo storum malaflokki sem malefni barna eru,
hafi hamlandi ahrif & sampaettingu og samraemi i akvardanatoku og midlun upplysinga
milli starfseininga.

I fyrirliggjandi gognum ma sja ad adur en pjonustumidstodvar voru stofnsettar var
farid i mikla stefnumdtunarvinnu sem skiladi sér i métun pjonustustefnu hja bjonustu- og
rekstrarsvidi Reykjavikurborgar med kjorordunum ,,Forysta og framsyni i pjonustu og
rekstri* og ,, Stefnumioud stjornun med framurskarandi pjonustu og hagkvemni ad
leidarljosi“ og hefur Reykjavikurborg gefid ut stefnukort arlega sidan. Af gégnunum ma

sja a0 fredum stefnumidadrar pjonustustjornunar hefur wverid beitt vid motun
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pjonustustefnu  hja Pjénustu- og rekstrarsvidi arid 2006 um pad leyti sem
pjonustumidstodvar urdu til. Erfitt er ad atta sig & hvernig henni hefur verid framfylgt. Ef
skodud er forvarnastefna Reykjavikurborgar pa var stefnan sett fram 2005 og flestir peir
peettir sem nefndir eru, eru timasettir til arsins 2010. Stefnan er nu i endurskodun en
hvorki liggja fyrir upplysingar um hvada markmid nadust eda hversu langt var farid i att
ad peim né pvi hvernig pjénustumidstodvar stodu ad framkvemdinni.

I stefnumétun parf ad skoda hlutina i nGtid og framtid med heildarmyndina i huga.
Ef horft er til Mintzberg og félaga (1998) sem lita & stefnumaétun sem hénnun sem krefst
innsaeis og sjalfsprottins leerdoms ma segja ad hun geeti fallid nokkud vel ad peirri vinnu
sem & sér stad i pjonustumidstodvum en par er stor hopur sérfreedinga med vidteka
reynslu og pekkingu i hinum ymsu malaflokkum. Stefnumoétun parf ad vera pverfagleg
par sem morg 6lik sjénarhorn koma ad og geeta parf ad samremi pannig ad markmid
atiloki ekki hvert annad. Starfsmenn pjonustumidstodva eru pvi mikilveegur hlekkur i
stefnumdtun i velferdarmalum pétt ljost sé ad starfsemi pjonustumidstddva sé um leid
had pélitiskri stefnumadtun Velferdarsvios.

Rannsakandi telur ad huga purfi vel ad stefnu og stefnumétun hja Velferdarsvidi. |
bvi sibreytilega umhverfi sem Reykjavikurborg starfi i sé akjosanlegt ad blanda saman
forskriftarnalgun og birtinganélgun vid stefnumotun. Horfa parf til reynslunnar og draga
af henni lerdom med pvi ad nyta mannaudinn og pau pekkingarverdmeeti sem hann byr
yfir. Jafnframt parf ad horfa til framtidar, setja fram aztlun og skilgreina markmid til ad
meta peim efnahagslegu og teknilegu dskorunum sem skipulagsheildin parf ad takast a
vid (Runolfur Smari Steinpdrsson, 2003b). Skyr heildarstefna i malefnum barna og
ungmenna sem byggir & datlanagerd, aukinni patttoku starfsmanna pjonustumidstddva og
reglubundnu ferli, eftirliti og eftirfylgd etti ad audvelda starfsmonnum ad sja fram i
timann og mota framkveemd stefnunnar. Einnig veeri styrkur af pvi ad framtidarsyn um
sampeettingu i pjonustu veeri skyrari en pad myndi yta undir jakvaeda pjonustuhugsun og
bverfaglega samvinnu. Tryggja parf ad allar stofnanir i hverfinu séu medvitadir um
stefnuna og vinni i samraemi vid hana til ad tileetladur arangur naist. Allt innra starf i
bjonustumidstodinni verdur jafnframt ad stydja vid stefnuna sem valin er og starfsmenn
burfa ad fa tekifeeri til ad fylgja henni eftir. Pad parf ad skapa starfsménnum adsteedur til
ad na peim markmidum sem sett eru (Grénroos, 2007).
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6.1.3 Pjonustutilbod og pjonustuveiting

[ pjonustumidstédvum er veitt umfangsmikil velferdarpjonusta sem er ad storum hluta
I6gbundin pjonusta, félagspjonusta og studningspjonusta leik- og grunnskola. Eins og
fram hefur komid koma beidnir fra forsjaradilum og fagadilum en i flestum tilfellum eftir
formlegum leidum i gegnum tilvisanakerfi. S& adili sem tengist fyrst malinu kemur pvi i
akvedinn farveg og ad mati viomalenda er 16gd ahersla & ad einfalda ferlid sem mest
fyrir pann sem nytur pjénustunnar.

Fram kom hja vidmelendum ad bid eftir studningspjonustu veeri 16ng og teeki ekki
mid af porfum einstaklinganna. bjonustuveiting redst af mérgum pattum og ma par
nefna adstedur i pjodfélaginu (Normann, 2006). Undanfarin ar hefur adalaherslan i
pjonustu verid i samremi vid stédugleikasattmalann fra 2009, ad standa vord um
grunnpjonustu sveitarfélaga. Erfitt hefur verid hja mérgum barnafjolskyldum og hefur
Velferdarsvid brugdist vid pvi med yfirlystri stefnu um ad lata efnahagskreppuna ekki
hafa ahrif a born og fjolskyldur peirra. Eins og kom fram hja nokkrum vidmealendum
hefur ekki verid naegilega mikid rymi til préunar og nybreytni i pjonustu vid born og
ungmenni vegna pess hversu margar fjolskyldur glima vid fjarhagsvanda og pa miklu
vinnu sem hefur farid i ad bregdast vid honum hja pjonustumidstodvunum. 1 kjolfarid
hafi ordid vakning innan pjonustumidstddva i malefnum barna og ungmenna og meira
hugad ad Urreedum.

Ljost er ad i storu sveitarfélagi eins og Reykjavik er margbreytileikinn mikill og
porf & margskonar pjonustu fyrir bérn og ungmenni. Pjénustutilbod pjonustumidstodva
fyrir born eru morg en starfsmenn skynja engu ad siour porf & frekari pjonustutilbodum
fyrir pennan hop. Einnig er bent & ad endurskoda purfi pau Grraedi sem nd pegar eru til
stadar med pad ad markmidi ad greina porfina betur og auka samvinnu og sampeettingu
vid adrar stofnanir sem veita bérnum pjonustu. Med flutningi méalefna fatladra til
sveitarfélaga ma reikna med ad porf verdi & enn fjolbreyttari pjonustudrreedum.

Starfsmenn pjonustumidstddvanna eru i miklum samskiptum vid vidskiptavini og
adra fagadila sem koma ad malum barna. beir veita almenna radgjof og studning bedi til
hopa og einstaklinga med felagslegri radgjof og sérfrediradgjof auk salfreedigreininga.
Fjolskyldum er veitt radgjof vardandi born auk pess sem pjonusta er veitt heim sem er
synilegi hluti pjonustunnar. Vidskiptavin ma einmitt sja sem hluta af pjonustuferlinu og
audlind fyrir pad sem veita pjonustuna (Gronroos, 2007). Vidskiptavinurinn er sam-
framleidandi i peim skilningi ad hann hefur hlutverk i pjonustuferlinu bzadi sem

vidskiptavinur og patttakandi.
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[ nidurstddum rannséknar kemur fram ad gap hafi myndast i pjonustu vid born &
aldrinum 16 — 18 &ra. Sveitarfélog reka leik- og grunnskdla en rikid sér um rekstur &
framhaldsskolum sem gaeti verid ein af skyringum pess ad pjonusta pjonustumidstddva
fyrir pennan hop hefur ekki verid i forgangi pétt pad standi til bota.

Ad mati rannsakanda hefur ibdasamsetning i neerumhverfi ahrif a pjonustutilbod fyrir
bdrn og ungmenni & pjonustumidstdd. Mismunandi pekking og aherslur hafa byggst upp i
hverfum borgarinnar eftir pjonustupdrf & hverjum stad. Pegar pjonustumidstddvar
Reykjavikurborgar voru stofnsettar var hugsunin st ad pad myndadist akvedin
samkeppni & milli peirra, litid var & pad sem hvatningu sem yrdi til pess ad frumkvedi og
nyskopun fengi ad blomstra. 1 fyrirliggjandi gognum virdist sem samkeppnin hafi frekar
préast yfir i meiri samvinnu a milli pjonustumidstédva sem rannsakandi telur jakveett og
til hagsbota fyrir vidskiptavini. | dag er talsvert af pjonustutilbodum midlaeeg og i bodi
fyrir 6l born i Reykjavik 6had buasetu. Einnig hafa pjonustutilbod sem hafa tekist vel i
einu hverfi verid tekin upp vidar. Rannsakandi telur petta vera g6da préun hja
Velferdarsvidi, ad nyta pa pekkingu og reynslu sem skapast i pjonustumidstodvum fyrir
bérn almennt.

Ahugavert veeri ad skoda samstarf vid adila og stofnanir sem veita bérnum og
ungmennum stodpjonustu. Nokkrir vidmelendur toku fram ad pad vantadi fleiri
fagstéttir inn i pjonustumidstédvarnar og ahugi veeri & ad sampeetta pjonustu vid bérn
enn frekar. Var talpjalfun nefnd i pvi sambandi. Med radningu fleiri starfsmanna af
6likum fagstéttum inn & pjonustumidstddvar myndi sampeetting aukast og fleiri bérn
getu fengid pjonustu i sinu nerumhverfi. Med fleiri fagstéttum eykst vidsyni og
fjolbreytni i pjonustu og meiri likur verda & pvi ad born purfi ekki ad sekja pjonustu Gt
fyrir sitt hverfi. Einnig ma velta fyrir sér formlegu samstarfi vid stofnanir eda
einstaklinga sem veita stodpjonustu utan hverfisins fyrir pau bérn og ungmenni sem
verst eru stodd.

Pjénustumidstodvar Reykjavikurborgar hafa nytt sér pa teeknipréun sem hefur ordid
undanfarin ar til ad audvelda vidskiptavinum ad nalgast upplysingar og eydubléd og
sekja pjonustu i gegnum netid. Einnig er haegt ad skoda & netinu flest pau
pjonustutilbod sem midstédvarnar bjoda upp a sem studlar ad péttleika pjonustunnar

(Normann og Ramirez, 1994).
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6.1.4 Pjonustumenning og pjonustugadi

Eitt helsta markmid sveitarfélaga er ad pjéna ibdum sinum i samremi vid parfir peirra
og Oskir. Einn besti melikvardi & frammistddu sveitarfélaganna er pvi ad spyrja ibuana
um alit & geedum pjonustunnar. Eins og komid hefur fram felast pjonustugeaedi einmitt i
bvi hversu vel afhending pjonustunnar uppfyllir veentingar vidskiptavina (Zeithaml o.fl.,
2006). Mikilvaegt er ad stjornendur skilgreini gaedi & sama hatt og vidskiptavinir pannig
ad liklegra sé ad paer akvardanir sem teknar eru leidi til baettrar pjonustu (Grénroos
(2007).

Pjénustumidstodvarnar hafa ekki gert pjonustukannanir med markvissum heetti
undanfarin ar. Nokkrir viomelendur téludu um ad pad hefdi verid gert reglulega hér
aour fyrr en ar pvi hefdi dregid sidustu ar. Pad kom einnig fram hja viomalendum ad
skodadir hefdu verio afmarkadir peettir i pjonustunni eins og fjarhagsadstod en ekki
pettir er snta beint ad pjonustu vid bdrn og ungmenni. Fram kom ad i dag geta
vidskiptavinir komid med abendingar & vef pjonustumidstodvanna. Atla ma ad starfandi
hverfardd i hverfum borgarinnar eigi einnig ad audvelda ibGum ad koma skodunum
sinum & framfaeri og taka patt i umraeedu um malefni borgarinnar og hverfisins.

Anzgdur vidskipavinur er mikils virdi, pvi ef vidskiptavinir fa ekki pjonustu i
samremi vid veentingar verdur til slemt ordspor og imynd fyrirteekisins getur skadast
(Gronroos, 2007). bvi parf ad horfa a alla peetti pjonustuveitingar med augum
vidskiptavinarins og hafa hana i eins miklu samrami vid vantingar og haegt er hverju
sinni og nota i pvi sambandi adferdir pjénustustjérnunar.

Pjonustufyrirteki eru had folki sem er ein af mikilveegustu audlindum peirra. Med
auknu veegi pjonustu vex abyrgd og mikilvaegi starfsmanna sem pjénustuna veita.
Fagleg pekking, midlun pekkingar, gott viomot og pjonustulund er pad sem vegur
byngst pegar meta & geedi pjonustu. Augnablik sannleikans eda sU stund sem
vidskiptavinur er i beinum samskiptum vid pann sem veitir pjonustu skiptir meginmali
hja pjonustufyrirteekjum (Grénroos, 2007) pvi einmitt & peirri stundu getur sa sem veitir
pjonustu hlustad eftir mati vidskiptavinar a pjonustunni og reynt ad koma til mots vid
parfir hans og oOskir. Ad mati rannsakanda eru pessi samskipti dyrmet og etti
starfsmadurinn ad nyta pau til ad eygja ny tekiferi eda peetti sem betur meaettu fara i
bjonustunni. Pad er pvi mikilvegt ad starfsmenn leggi sig fram og starfi samkvaemt
peim stodlum og verklagsreglum sem settar hafa verid svo heaegt sé ad fylgjast med

frammistodu og hafa yfirsyn yfir hvort arangur er ad nast.
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Miklar kréfur eru gerdar til peirra sem veita pjonustu og pad alpjodlega umhverfi
sem vid buum gerir krofu um ad peir sem veiti pjonustuna geti haft samskipti vid
vidskiptavini af olikum uppruna. Virding og skilningur a olikum gildum sem og
samningatekni og umburdarlyndi eru eiginleikar sem framverdir purfa ad hafa til ad
meata dskum vidskiptavina. Pad skiptir héfudmali ad rddnir séu hefir starfsmenn a
pjonustumidstdd og ad peir séu pjalfadir og hvattir til ad veita geedapjonustu.

Gronroos (2007) segir fyrirteekjamenningu vera hugtak sem lysi venjum og gildum
skipulagsheilda og ad sterk pjénustumenning sé mjog mikilveeg i pjonustufyrirteekjum.
Hann telur mikilveegt ad pjonustufyrirteeki reyni ad skapa pjonustumenningu sem feli i
sér aherslu & vidskiptavini. Fram kemur i fyrirliggjandi gégnum ad unnid hafi verid ad
pvi ad innleida pjonustumenningu eftir ad stofnun pjonustumidstédva vard ad veruleika.
Viomelendur téludu um ad peir upplifou ad starfsandinn veeri gédur, samskipti a milli
Olikra faghdpa hefdu slipast og 6hikad veeri leitad eftir samstarfi ef porf veeri &. Farid
veeri eftir verkferlum og mal feeru i dkvedinn farveg pegar leitad veeri eftir pjonustu.

pPad kom fram hja 6llum vidmalendum ad peir upplifdu ad peir getu komid
upplysingum um pjénustuna og sinum skodunum & framfeeri til framkvemdastjora sem
veeri i godum tenglum vid midlega skrifstofu a Velferdarsvidi, skriflega i gegnum
tolvupost eda munnlega. Peir vissu til hvers veeri atlast af peim og téldu samskipti
almennt g6d. Tenging og upplysingafledi virtist vera i agetum farvegi samkvaemt
vidmealendum rannsoknarinnar.

Fram kom ad starfsmenn varu vanir tidum aherslubreytingum innan borgarinnar og
Iétu slikt ekki lengur & sig f& heldur 16gudu sig ad breytingum. Engu ad sidur kom fram
ad tioar breytingar geetu aukio alag og haft hamlandi ahrif & framvindu einstakra mala.
Viomalendur t6ludu um ad innan hverrar pjonustumidstodvar vaeri hopur fagmenntadra
og reynslumikilla starfsmanna sem legdi sig fram til ad koma til méts vid vidskiptavini
sina. Fyrirteekjamenning mdtast einmitt af peirri skipulagsheild sem er til stadar. Hun
visar i akvedin gildi, reglur og hugmyndafraedi sem starfsfolk innan fyrirteekja deilir sin
a milli og gefur vinnunni gildi (Schein, 1992; Zeithaml o.fl. 2006). Samkveemt freedum
um fyrirtaekjamenningu getur menning sem dregur Ur samskiptum komid i veg fyrir ad
reynsla nytist. Olik reynsla og fjélbreytt samspil folks elur hins vegar af sér hugmyndir.
Af nidurstédum vidtala ma atla ad su menning sem skapast hefur hja stjornendum og
starfsfolki pjonustumidstédvanna  stydji arangursrika ~ samvinnu innan
skipulagsheildanna. bar hafi myndast grunnur ad pjonustumenningu par sem starfsmenn

hafi metnad til ad standa vord um pa pjonustu sem veitt er, eru ahugasamir um ad
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yfirtaka fleiri verkefni fra rikinu og sampeetta pjonustuna enn frekar eins og gert var rad
fyrir i upphafi. A hinn boginn virdist sem yfirstjorn Reykjavikurborgar hafi ekki
neaegilega skyr markmid vardandi sampeettingu pjénustu, hafi ekki hvatt til framfara a

pbvi svidi undanfarin ar eda veitt naegilegan studning.

6.1.5 Sampeetting - bverfagleg samvinna

Mikilveegt er ad stjornvold og stefnumotunaradilar studli ad pvi ad opinber stefna og 169
séu hlioholl sampeettingu svo og ad fjarmognun og onnur bjargrad séu til stadar til ad
sampattingin geti ordid ad veruleika. Island er litid samfélag og atti ad vera betur til
pess fallid ad sampeetta pjonustu vid born en steerri samfélog. Til ad sampeettingin gangi
verda allir sem ad henni koma ad standa vord um sin verkefni og sinna peim sem skyldi.
Pad ma leida ad pvi likur ad ef skortur er & sampeettingu og samvinnu & einu stigi geti
pad haft hamlandi &hrif & sampaettinguna & 6oru stigi.

Fjolbreytt verkefni og margpaett velferdarpjonusta sem veitt er a
bjonustumidstddvum kallar & pverfaglegt samstarf. Ut fra nidurstddum vidtala ma alykta
ad sampaetting & pjonustu vid born og ungmenni i pjonustumidstoédvum hafi tekid langan
tima. bad tekur tima fyrir Olikar fagstéttir ad tileinka sér ad vinna sameiginlega ad
malum, adlagast nyjum vinnubrégdum og né& ad sampatta pjonustuna. Sérfreedipjonusta
leik- og grunnskoéla og félagspjonusta sem flutt voru til pjonustumidstédva arid 2005 er
ordin vel slipud i dag. Ad mati viomalenda hefur préast god samvinna vid stofnanir sem
sinna bornum sem purfa a sérarreedum ad halda eins og Greiningar- og radgjafarstod
rikisins og Sjonarhol radgjafarmidstdd en st stofnun tilheyrir pridja geiranum. Akvednu
vinnulagi hefur verid komid & milli pessara stofnana sem er lidur i ad sampeetta pjonustu
vid boérn og ungmenni.

Med tilkomu skola- og fristundasvids feekkadi peim svidum borgarinnar ur premur i
tvo sem hafa med mélefni barna ad gera. Malefni barna hafa verid undir fleiri svidum hja
borginni sem hefur an efa tafid sampeettingu innan malaflokksins. Fram kom i vidt6lum
ad i sumum hverfum er buid ad stofna til markvissrar samvinnu vid fyrirteki og stofnanir
i pvi skyni ad sampaetta og auka pjonustu vid bérn og ungmenni en pad var einmitt eitt af
markmidunum med stofnun hverfamidstédva. Ahugi er hja starfsménnum
pjonustumidstédva ad auka samvinnu vid heilsugaslu hverfanna og er pad sum stadar
komid i farveg. NU pegar hefur verid stofnad til samstarfs vid heilsugeeslu og barna- og
unglingageddeild i fleiri en einu hverfi borgarinnar. Er petta einnig lidur i auka

sampettingu pjonustu vid born.
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Ad mati nokkurra vidmelenda hafa tidar breytingar i politisku umhverfi borgarinnar
haft hamlandi ahrif & préun sampettingarverkefna hja pjonustumidstodvunum. Or
meirihlutaskipti med tilheyrandi breytingum & stjornkerfi borgarinnar hafa haft ahrif a
sampeettingu pjénustu vid born en 6eining hefur til deemis verid i stjornkerfinu um hvar
malefni leikskola eigi ad vera. Med stofnun Skola- og fristundasvios & arinu 2011 fluttu
malefni leik- og grunnskola undir sama svid hjd Reykjavikurborg. Med peirri
skipulagsbreytingu telur rannsakandi ad samstarf geti aukist og audveldara verdi ad
sampetta pjonustu vid bérn og ungmenni.

Nidurstodur rannsoknarinnar stydja peer nidurstédur fyrri rannsoknar sem gerd var
um préun og nyskdpun hjé pjonustumidstodvum, ad sampeetting pjonustu sé vel a veg
komin, ad pjénustan hafi ordid adgengilegri og borgin sé betur i stakk buin til ad taka vid
fleiri verkefnum fra rikinu. Eins og fram kemur i starfsaetlun Velferdarsvios 2012 er
atlunin ad vinna enn frekar ad pverfaglegri sampeettingu i hverfum borgarinnar. ibdar
eiga ad f4 pad pjonustu sem peir purfa & adgengilegan og einfaldan hatt i sinu
nerumhverfi. P6 kom fram hja vidmalendum ad dregid hafi Gr hvatningu og studningi af
halfu borgaryfirvalda & sidustu arum og ma telja vist ad 6tryggt efnahagsastand og aukin
ahersla og aukning i félagspjonustu hafi par einhver ahrif.

Vidbrogd Reykjavikurborgar vegna efnahagshrunsins voru ad leita strax leida til ad
koma til mots vid barnafjélskyldur og finna leidir til ad paer komist audveldar i gegnum
efnahagskreppuna med pvi ad styrkja pjonustuna vid peer. bessar adgerdir stydjast vid
freedi stefnumotunar sem leggja aherslu & ad bregdast vid Oveentum breytingum i
umhverfinu.

Vinna pjonustumidstédva sem hefur pad ad markmidi ad auka neerpjonustu med
sampeettingu pjénustunnar i huga kallar @ samvinnu margra adila p.e. stjornvalda,
heilbrigdisstofhana og frjalsra félagasamtaka vid ad finna lausnir. Naudsynlegt er ad allir
pbessir adilar syni abyrgd og taki patt i ad sampaetta pjonustu vid born. Samvinna parf ad
rikja til ad starfid verdi markvisst og arangursrikt. Pvi midur virdist sem ahersla &
samvinnu milli pjénustumidstédva og annarra stofnana hafi minnkad undanfarin ar og ad

dregid hafi ar frumkvaedi borgaryfirvalda.

6.1.6 Hagsmunaadilar
[ 1j6si pess ad unnid er ad enn frekari sampeettingu hja Reykjavikurborg er mikilveaegt ad
gera sér grein fyrir helstu hagsmunaadilum. Taka parf mid af ventingum peirra pegar

markmid med starfinu er sett. Segja méa ad allir peir adilar eda hopar sem med einum eda
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6drum heetti tengjast starfsemi pjonustumidstodva (Freeman, 1984) séu hagsmunaadilar.
Meiri likur er & ad godur arangur ndist i pjonustu vid born og ungmenni ef samstarf er
haft vid alla pd sem teljast til hagsmunaadila og geta haft ahrif & starfsemi a
pjonustumidstoo.

I forvarnastefnu Reykjavikurborgar (2005) er tekid fram ad til ad na markmidum
verdi formlegt samstarf haft vid stofnanir i hverfum borgarinnar svo sem ipréttafélog,
ITR, kirkju og logreglu. EKKi er hagt ad finna visbendingar um ad forvarnastefnunni hafi
verid fylgt eftir.

I vidtolum rannsakanda vid starfsmenn tveggja iprottafélaga ma alykta ad pad midi
hegt i samstarfi og sampettingu og ad dregid hafi verulega Gr frumkveedi
pjonustumidstodva vid ad leita eftir samstarfi. Eftir efnahagshrun hefur samstarfid
minnkad og er litid pratt fyrir gildandi forvarnarstefnu par sem talad er medal annars um
formlegt samstarf vid iprottafélog. 1 starfsazetlun Velferdarsvids 2012 er einnig fjallad
um mikilveegi samvinnu vid adrar stofnanir i hverfum en pad virdist skorta eftirfylgd vid
pau fyrirheit. Hlutverk pridja geirans hefur farido vaxandi undanfarin ar i mdérgum
samfélogum og pvi hlytur ad vera dhugavert fyrir pjonustumidstédvar ad auka samvinnu
vid starfsemi félaga i hverfinu sérstaklega nu pegar prengingar eru & efnahag og margir
glima vid félagslegan vanda (Anheier).

Morg teekiferi geta skapast i hverfasamvinnu og ekki hvad sist vid ipréttafélog
hverfanna. Ad stunda iprottir hefur ekki adeins forvarnargildi heldur studla peer ad
felagslegri patttoku og heilbrigdum lifstil. Atla ma ad hagsmunir iprottafélaganna séu ad
fa sem flesta idkendur og er jakvaett ad born taki aukinn patt i félagslegu starfi. Fram kom
hja viomalendum ad moguleiki veeri a hvetjandi verkefnum fyrir bérn og ungmenni
innan ipréttahreyfingarinnar.

[ 1j6si pess ad myndast hefur gap i pjonustu vid ungmenni & aldrinum 16 — 18 &ra er
ahugavert ad skoda alla pd moguleika sem naerumhverfid hefur upp & ad bjoda fyrir
bennan aldurshop. Hafa ber i huga ad pridji geirinn pjonar mismunandi markmidum, svo
sem félagslegri pjonustu og peer skipulagsheildir sem tilheyra honum uppfylla oft
akvedna porf i samfélégum, peer eru oft i nanari tengslum vid vidskiptavini sina heldur
en opinberar stofnanir. A nidurskurdartimum pegar hid opinbera glimir vidast hvar vid
efnahagsprengingar sem leida til samdrattar pyrfti hid opinbera i auknum meli ad leita
eftir samvinnu vid pridja geirann (Anheier & Toepler, 1995).

Eitt af markmidum pjénustumidstodva er ad auka hverfastarf og pverfaglegt samstarf

og er mikilveegt ad lita til félagasamtaka og fyrirteekja i hverfum borgarinnar sem veita
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bérnum og ungmennum pjonustu. Pannig geeti skapast heildsteedari pjonusta med
hagsmuni allra hlutadeigandi ad leidarljosi.
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6.2 Takmarkanir verkefnis

Helstu takmarkanir rannsoknarinnar eru ad Urtakid er litid eins og adur hefur komid fram.
Adeins var reett vid 10 starfsmenn hja Reykjavikurborg. A méti kemur ad peir baa allir
yfir mikilli starfsreynslu og atta peirra voru medal adstu stjornenda innan borgarinnar.
Pad ma pvi segja ad peir séu med gdoa og yfirgripsmikla pekkingu & starfsemi
pjonustumidstodvanna og rekstri. Reett var vid tvo starfsmenn sem starfa innan
ipréttafelaga hvor i sinu hverfi borgarinnar sem er afar litid urtak og erfitt ad alhafa Ut
fra peim nidurstéoum.

Nidurstoour rannsdknarinnar hafa pvi takmarkad alhafingargildi en eru samt sem
adur lysandi fyrir skipulagsheildir pjonustumidstodva. Nidurstddur gefa einnig
visbendingar um samvinnu milli pjonustumidstddva og iprottafélaga hverfanna pé ekki
sé haegt ad alhaefa par sem drtak var afar litid.

Val & pétttakendum var i hondum rannsakanda sem fékk abendingar um nokkra
vidmelendur fra &dsta stjornenda hja einni pjonustumidstéd og voru allir valdir med

markmid rannsoknarinnar i huga. Pad atti ad studla ad réttmaeti nidurstadna.

Reett var vid starfsmenn & fjérum pjonustumidstddvum i Reykjavikurborg og
endurspegla vidtolin vidhorf starfsmanna a peim midstddvum. Tilgangur rannséknarinnar
var ekki ad bera saman pjonustumidstodvar heldur ad kanna pjénustu vid bdérn og
ungmenni og hvernig han er sampeett. Aflad var upplysinga um pjénustutilbod a premur
pjonustumidstddvum. Ennfremur um pjénustutilbod sem standa 6llum til boda 6hao
busetu til ad varpa ljosi & hvers konar pjonustutilbod getur verid um ad raeda. EkKi er um
teemandi upptalningu ad reeda. Tekid skal fram ad pjonustutilbod geta verid mismunandi

fra &ri til ars allt eftir porf og adsteedum hverju sinni.

6.3 Framtidarrannsoknir

[ pessari rannsokn var ahersla 16gd 4 ad kanna hvernig hugad er ad sampaettingu pjonustu
fyrir bérn ungmenni hja pjénustumidstéd. Sjénum var beint ad pjonustuveitendum en pad
veeri einnig mjog ahugavert ad skoda hug peirra sem nyta pjonustuna med hlidsjon af
aztlun Velferdarsvids i huga. Borgin hefur gert pjonustukannanir en ekki med
markvissum hatti undanfarin ar. Pad veeri pvi dhugavert ad gera notendakdnnun i hverri
pjonustumidstod fyrir sig med pad ad markmidi ad geta meett 6skum og porfum ibla

hverfanna sem best. Einnig veeri dhugavert ad skoda per breytingar sem sampeetting
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pjonustu hefur & vinnuhefdir mismunandi fagstétta par sem unnid er ad sameiginlegum

markmidum.
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6.4 Nidurlag og leerdomur

I rannsokninni var leitast vid ad skoda hvernig hugad er ad sampattingu pjonustu vid
born og ungmenni i pjonustumidstddvum Reykjavikurborgar. Pad virdist mida vel ad
sampeetta pjonustu vid bérn og ungmenni sérstaklega pa pjonustu sem komin er undir
sama pak, pad er félagspjonustu og sérfredipjonustu leik- og grunnskdla. Sampatting
hefur einnig verid ad aukast undanfarin &r med pverfaglegu samstarfi vid adrar stofnanir i
hverfum borgarinnar sem vinna med born. bjonustumidstddvar eru ordnar fastar i sessi en
hraeringar i politik, tidar breytingar & stjornkerfi borgarinnar og tilfeerslur & verkefnum
tefja fyrir sampeettingu pjonustu.

Aukin samvinna og sampeatting & verkefnum heilsugaslu og pjonustumidstédva i
malefnum barna og ungmenna myndi an efa verda til pess ad efla naerpjonustu vid born
og barnafjolskyldur. Pad ma leida ad pvi likur ad fagadilar & badum stofnunum séu i
morgum tilfellum ad veita somu bdrnum pjonustu. Huga pyrfti einnig ad pvi ad fa inn
fleiri fagstéttir & pjonustumidstodvar til ad haegt sé ad bjoda upp & fjolbreyttari Grreedi og
bjonustu & fleiri svioum.

Studla parf ad auknu samstarfi og eftirfylgd vid adrar stofnanir og félég svo sem
iprottafeldg i hverfum borgarinnar til hagsbota fyrir born. Visbendingar eru um ad aukid
samstarf vid adrar skipulagsheildir i nsersamfélaginu hafi ekki verid eins mikid og til st6d
samkvemt markmidum forvarnarstefnu og starfsaztlana borgarinnar. Mikilvaegt er ad
beett verdi Ur pvi og ad stefnu borgarinnar sé markvisst fylgt eftir. Slikt samstarf geeti
hugsanlega leitt af sér ny teekifeeri fyrir pann aldurshép sem hefur hingad til fengid litla
pjonustu & pjénustumidstddvum, pad er ungmenni & aldrinum 16-18 éra. Einnig er
mikilveegt ad nyta sér aukid samstarf i ljosi pess ad fleiri malaflokkar hafa verid fluttir fra
riki til sveitarfélaga og verkefnum a pjonustumidstodvum hefur fj6lgad.

Helsta audlind skipulagsheildarinnar er mannaudurinn sem byr yfir pekkingu og
reynslu i méalefnum barna og ungmenna. Ad mati rannsakanda er mikilvaegt ad halda i
dyrmaeta pekkingu og reynslu starfsmanna til ad studla ad faglegri préun i pjénustu fyrir
born. Yfirvold purfa jafnframt ad gera sér grein fyrir hvada ahrif skipulagsbreytingar og
politisk Geining getur haft & frampréoun i pjonustu vid bérn og ungmenni.

Pjonustumidstodvar ettu ad vera vel til pess fallnar ad fylgja freedum
bjonustustjérnunar par sem navigi vid vidskiptavini er mikid og naleegdin milli framlinu
og stjornenda er meiri en i storum fyrirtsekjum. bar @tti pvi einnig ad vera audvelt ad
halda utan um athafnir og akvardanir og tryggja ad paer midi ad pvi ad pjonustan verdi

sem best Ut fra sjonarholi vidskipavina. Naudsynlegt er ad skoda med markvissum heetti
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oskir og parfir vidskiptavina pjonustumidstodva til ad meta gaedi pjonustunnar og porf &
arreedum. Starfsmenn i framlinu eru par i lykilhlutverki en arlegar pjonustukannanir geetu
einnig hjalpad til vio ad meta porfum barna og ungmenna og gefid visbendingar um pad
sem betur meetti fara i pjonustunni. Naudsynlegt er ad ryna i nidurstodur peirra kannanna
sem lagdar eru fyrir til ad beeta arangur og fylgja pjonustustefnu um framurskarandi
pbjonustu.

Nidurstodur gefa til kynna ad tekist hafi ad innleida pjonustumenningu par sem
starfsmenn leggja sig fram vid ad koma til mots vid parfir vidskiptavina sinna. Hins
vegar virdist hafa skapast meiri fjarlegd & milli pjonustumidstddva og yfirstjornar
borgarinnar & undanfornum arum en mikilvaegt er ad snda peirri proun vid. Hefja parf
vinnu vid motun heildarstefnu i malefnum barna og ungmenna med patttoku starfsmanna
pjonustumidstodva. Efla parf ad nyju studning vid starf pjonustumidstédvanna og gera
peim kleift ad proa starf sitt afram i att ad peim markmidum sem sett voru i addraganda
ad stofnun peirra, sem eru aukin samvinna vid félog og stofnanir og enn frekari

sampeetting pjénustu vid bérn og ungmenni.
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Fylgiskjol

Vidtalsrammi

Vidtal vid starfmenn & pjonustumidstod

>

YV V.V V V V V V V V V

>

I hverju fellst sampeettingin

Hvernig er patttoku starfsmanna hattad

Helstu markmid og vaentingar med vinnunni

Hefur markmidid med ad sampeetta pjonustuna tekist ad mati viomalanda
Hverjir eru helstu hagsmunaadilar

A hvada vettvangi er fjallad um bdrn og ungmenni — hvernig er pvi sinnt
Hverjar eru helstu hindranir i ad sampeetta pjonustu vid born

Hver er helsti &vinningurinn

Hvener fer fram mat & pjonustunni

Hver er adkoma viomealanda ad stefnumatunarvinnunni

Hvernig er stadid ad framkvaemd stefnu/markmida

Hvada peettir i innra og ytra umhverfi hafa verid ahrifavaldur vid framkvaemd
stefnunnar

Hvernig er samvinna starfsmanna — samstarf milli svida s.s.
félagspjonustunnar/skélapjénustunnar

Hver er stefna Reykjavikurborgar i mélefnum barna og unglinga

Hagsmunaadilar

YV V. V VYV V

Hver eru tengsl ipréttafélagsins vid pjonustumidstddina i hverfinu
Hvernig er samstarfi vid pjonustumidstod hattad

Hvernig sérd pa fyrir pér ad samstarfinu veeri hatta

Komid pid ad gerd aztlana hja Reykjavikurborg

Hvernig er samstafi hattad vid adrar stofnanir i hverfinu

Vidtal vid starfsmann Velferdarsvios

A\

YV V V V

Hver er stefna Reykjavikurborgar i malefnum barna
Hvernig er stefnumotun hattad

Hvernig er samningum héattad vid pjonustumidstdd
Hvernig eru pjonustugadi metin

Hver akvedur hvada pjonustutilbod er veitt bornum
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YV V. V V V V V

Hvernig eru ndmskeid & vegum pjonustumidstodvarnar fjarmognud
Hvada peettir hafa ahrif & sampeettingu pjonustu vid bérn og ungmenni
Hverjir eru helstu hagsmunaadilar

Hvernig er samvinnu hattad vid pa sem starfa utan pjonustumidstddvar
Hvad er att vio med sampettingu — hversu langt neer hin

Hvada teeki eru notud til ad meta anagju, parfir notenda

Hvernig er tengslum/samskiptum pjonustumidstédva vid velferdarsvid hattad
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