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Útdráttur 

Vaxandi áhersla er í stjórnsýslu víða um lönd á aukið samráð við notendur og virka þátttöku 

þeirra í eigin málum, stefnumótun og þróun þjónustu en þetta á ekki síst við um 

velferðarþjónustu. Tilgangur ritgerðar er að sjá hvort lögð sé áhersla á þessa þætti á 

Velferðarsviði Reykjavíkurborgar og hvernig unnið sé að því að efla þá. Til að komast að því 

var farið yfir þróun síðustu tíu ára (2002-2012) í starfsáætlunum, ársskýrslum og öðrum 

gögnum. Jafnframt var hugmyndafræði, kenningar og aðferðir notendasamráðs skoðuð til 

hlítar. Í ljós kom að á síðustu árum hefur verið vaxandi áhersla á samráð við notendur og 

þátttöku þeirra á Velferðasviði Reykjavíkurborgar en þó má segja að hún hafi verið mis mikil 

milli ára. Áherslunni er ætlað að komast í framkvæmd með ýmsum verkefnum, starfshópum 

og námskeiðahaldi fyrir starfsfólk en aðeins hluti af þessum aðgerðum virðist hafa litið 

dagsins ljós. Hinsvegar hefur verið lagður aukinn kraftur í innleiðingu notendasamráðs á allra 

síðustu árum og frá árinu 2011 hefur verið stefnt á að nálgunin verði samofin allri þjónustu 

sem veitt er af hálfu Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar.   
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Formáli 

Þessi ritgerð er lokaverkefni til B.A. prófs í félagsráðgjöf við Háskóla Íslands og fjallar um 

notendasamráð á Velferðasviði Reykjavíkurborgar.  

Höfundur vill þakka öllum þeim sem veittu stuðning og aðstoð á meðan vinnslu ritgerðar 

stóð. Sérstakar þakkir fær leiðbeinandinn sem var Hervör Alma Árnadóttir, fyrir góða tilsögn 

og hjálpsemi. Einnig vill höfundur færa Steindóri J. Erlingssyni og Sigrúnu Höllu Tryggvadóttur 

kærar þakkir fyrir yfirlestur og gagnlegar ábendingar. Fjölskylda og vinir fá einnig þakkir fyrir 

þolinmæði og stuðning.  
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1  Inngangur 

Þær samfélagslegu breytingar sem hafa átt sér stað undanfarin ár kalla á breyttar aðferðir í 

framkvæmd þjónustu en aukin áhersla hefur verið lögð á félagsleg réttindi og að tryggð séu 

mannréttindi fyrir alla. Þetta á ekki síst við þjónustu sem veitt er af yfirvöldum og er félagsleg 

þjónusta dæmi um slíka þjónustu. Víða um lönd hafa yfirvöld unnið að því að koma upp 

þjónustuformi þar sem notendasamráð er samofið vinnulagi og áhersla hefur verið lögð á 

þátttöku notenda við mótun slíkrar þjónustu (Evrópuráðið, 2004). Það er því áhugavert að sjá 

hvernig staðan er hjá íslenskri stjórnsýslu. 

Markmið ritgerðarinnar er að skoða hvort áhersla sé lögð á notendasamráð og þátttöku 

notenda Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar en rannsóknarspurningarnar sem leitast er við að 

svara í ritgerðinni eru eftirfarandi:  

 Er lögð áhersla á að efla samráð við notendur Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar og 

með hvaða hætti? 

 Er svigrúm fyrir þátttöku notenda í mótun þjónustu Velferðarsviðs?   

 
Til að svara spurningunum er farið yfir ýmsar heimildir, lög, áætlanir og skýrslur. 

Notendasamráð er skilgreint í upphafi ritgerðar og greint er frá þróun, hugmyndafræði og 

kenningum. Mikilvægt er að skilja til fullnustu um hvað hugmyndafræðin snýst og úr hvaða 

farvegi hún kemur, áður en farið er að fjalla um hana í öðru samhengi. Þá er sjónum beint að 

félagslegri þjónustu hérlendis og þróun fyrirkomulags þjónustunnar stuttlega rakin.  

Í ritgerðinni verður notendasamráð og aðgerðir sem miða að aukinni þátttöku notenda, 

einna helst skoðað á einstaklingsstigi (e. Micro). Þó verður litið til aðgerða stjórnsýslunnar til 

að leita eftir samráði og þátttöku hagsmunasamtaka og aðstandendur þeirra þjóðfélagshópa 

sem nýta þjónustuna, sem dæmi má nefna aldraða og geðfatlaða.  

Hraðar breytingar hafa átt sér stað á nokkuð stuttum tíma í íslensku samfélagi og því er 

athyglisvert að líta yfir farinn veg en jafnframt að skoða hver staðan er í dag. Það getur verið 

mikilvægt að skoða forsöguna til að glöggva sig á farveginum og þróun mála og fá þannig 

betri skilning. Þaðan er athyglinni beint að sveitarfélaginu Reykjavík sem er stærsta 

sveitarfélagið og er að mörgu leyti stefnumótandi fyrir önnur sveitarfélög. Farið er yfir 
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starfsáætlanir og ársskýrslur Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar síðustu 10 ár (2002-2012) og 

teknar eru út áherslur, verkefni og aðrar aðgerðir sem miða að notendasamráði og aukinni 

þátttöku notenda. Þá er horft til mögulegra áhrifaþátta á stefnu Velferðarsviðs til þessarar 

nálgunar í þjónustu. Að lokum eru niðurstöður teknar saman og ræddar.        
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2 Notendasamráð 

Hér verður farið yfir notendasamráð í sögulegu samhengi, þróun þessarar nálgunar og 

kannað hvaða hugmyndafræði og kenningar liggja að baki. Tekin verða dæmi um aðferðir 

sem hafa verið þróaðar til að virkja notendur og tryggja þátttöku þeirra. Það er vart hægt að 

fjalla um notendasamráð án þess að taka fyrir valdeflingu en þessi hugtök eru að mörgu leyti 

samofin. Fjallað verður um hindranir sem geta staðið í vegi fyrir því að notendasamráð verði 

að sjálfsagðri vinnuaðferð og fjallað verður um rökin með frekari innleiðingu þess.  

2.1 Skilgreining 

Ein möguleg skilgreining á notendasamráði felur í sér þá nálgun að notandi tekur þátt í 

mótun þjónustu sem hann notar. Hafa ber í huga að erfitt er að skilgreina hugtakið 

nákvæmlega og verður að taka mið af því hver á í hlut hverju sinni. Þegar kafað er dýpra í 

skilgreininguna þá felur hún í sér að notandinn er virkur þátttakandi í öllu ferlinu frá upphafi 

til enda og hefur þannig áhrif á þjónustuna (Evrópuráðið, 2004). Í þessu samhengi er notandi 

aðili sem notar þjónustu í velferðargeiranum, svo sem félagslega þjónustu eða 

heilbrigðisþjónustu. Víðari skilgreining á við um tilvonandi notendur en það eru þeir sem eru 

líklegir til að nota hverskonar þjónustu innan þessara þjónustugeira. Notendur er samheiti 

yfir fjölbreytilegan hóp af fólki sem hefur ólíkar þarfir og ólíkar ástæður fyrir því að leita eftir 

þjónustu eða aðstoð. Þessar staðreyndir er mikilvægt að hafa í huga við mótun og 

uppbyggingu þjónustu þar sem mismunandi þarfir og aðstæður kalla á úrræði og þjónustu 

sem geta mætt slíkum fjölbreytileika í stað staðlaðs forms fyrir alla (Warren, 2007). 

Vitundarvakning hefur átt sér stað á síðustu árum um mikilvægi virkrar þátttöku 

notenda samhliða félagslegum og lýðræðislegum réttindum. Notendasamráð hefur orðið að 

mikilvægum þætti í stefnumótun og þróun velferðarkerfa. Frekari þátttaka notenda í þróun 

velferðarkerfa þykir skipta sköpum svo forðast megi að sett verði á laggirnar þjónustukerfi og 

úrræði sem mæta ekki raunverulegum þörfum notenda þjónustunnar, né hefur hagsmuni 

þeirra að leiðarljósi og öðlast því ekki trúverðuleika almennings (Plant, 2006). Þetta á við um 

félagslega þjónustu en hún er mikilvægur hlekkur í velferðarkerfum ýmissa landa. Í slíkum 

velferðarríkjum, til dæmis Norðurlöndunum, hefur verið unnið markvisst að því að gera 

félagslega þjónustu einstaklingsmiðaða og reyna þannig að mæta sérstökum þörfum og 
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aðstæðum notenda ólíkt staðlaðri þjónustu þar sem einstaklingar eru hluti af tilteknum 

flokkum. Á síðari árum hefur verið lögð sífelld meiri áhersla á notendasamráð í félagslegri 

þjónustu en þar eru persónuleg samskipti fagaðila/starfsmanns og notandans í forgrunni. 

Þetta er mikilvægur vettvangur samráðs og með slíkri nálgun má frekar ná fram lausnum fyrir 

alla aðila og mæta þörfum notandans á hans forsendum (Evrópuráðið, 2004).  

Í notendakönnunum og mati á þjónustu kemur fram ósk og þörf notenda um aukna 

þátttöku, samráð og ákvörðunarvald í þeirra eigin málum. Það styður við þær 

gagnrýnisraddir sem benda á að oft sé fjallað um notendasamráð og notendur án þess að 

tekið sé tillit til sjónarmiða þeirra sjálfra. Hér er átt við gjánna sem getur myndast milli þess 

sem fagaðilinn gæti talið vera hentugast fyrir notandann en er í raun ekki endilega það sem 

notandinn vill eða þarfnast. Sama á við þegar fagaðilar standa að þróun þjónustu eða úrræða 

fyrir notendur út frá mati sínu á því hvað hentar notendunum best án þess að leita eftir rödd 

notendanna sjálfra. Enn fremur má nefna harða gagnrýni á nálgun yfirvalda á þátttöku 

notenda og samráði við þá. Gagnrýnin beinist að því hvernig notendur eru stundum dregnir 

inn í þátttökufyrirkomulag sem er skilyrt fyrirfram af yfirvöldum. Þátttaka notenda kemur sér 

vel fyrir ferilskrá yfirvalda þó í rauninni sé afrakstur þeirra vinnu skekktur vegna stjórnunar 

ofan frá (Heikkilä og Julkunen, 2003).  

Notendasamráð gerist á fleiri en einum vettvangi og getur því fallið vel að  

vistfræðikenningu Bronfenbrenner. Hann skipti samfélaginu upp í fjögur svið sem kallast 

mikró (e. Micro), mesó (e. Meso), exó (e. Exo) og makró (e. Macro). Makró er víðasta 

skilgreiningin og mikró er sú þrengsta. Vistfræðikenningin er víðtæk en fjallar meðal annars 

um samspil kerfa samfélagsins og einstaklinganna (Berk, 2007). Ef notendasamráð er skoðað 

frá sjónarhorni vistfræðikenningarinnar þá eru lýðræðisverkefni á makró stigi þar sem 

borgarar eru þátttakendur í samfélagslegri uppbyggingu og hafa áhrif á stjórnsýslu. 

Hverfalýðræði er minna í sniðum á exó stigi og getur átt við hverfaráð, skipað íbúum og 

fulltrúum stjórnsýslunnar. Notendasamráð á einstaklingsnótum er á mikró stigi og getur átt 

við um samráð við notanda og ákvörðunarvald hans, til dæmis í félagslegri þjónustu eða í 

heilsugæslu. Hver vettvangur notendasamráðs byggir í grunninn á lýðræðislegum og 

félagslegum réttindum og þátttöku (Farley, Smith og Boyle, 2006; Warren 2005). 
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2.2 Söguleg þróun 

Upphaf og þróun notendasamráðs er samofin samfélagslegum breytingum, 

lýðræðishugsjónum og auknu upplýsingaflæði. Notendasamráð sem slíkt má rekja til tveggja 

róttækra tímabila en hið fyrra hófst um 1970 og það seinna fór af stað á níunda áratugnum, 

einna helst í Bandaríkjunum og Vestur-Evrópu. Fyrra skiptið skóp háværa gagnrýnisbylgju um 

skrifræði og þvingandi stjórnarhætti ríkjandi yfirvalda en bylgjan náði þá til nokkurra landa. 

Aukinnar hlutdeildar í ákvarðanatöku og þjónustu var krafist, oft og tíðum með róttækum 

mótmæla aðgerðum (Evrópuráðið, 2004). Þetta var einnig ádeila á þekkingarvaldið, 

stofnanavæðingu og nálgun fagfólks sem einkenndist af ójafnri valdastöðu þar sem 

notandinn var valdalítill og fagaðili var sérfræðingurinn í lífi notenda. Samtímahugmyndir (e. 

Postmodernism) höfðu áhrif, hugmyndir um að þekking þyrfti að þroskast og vaxa með 

breytilegu samfélagi en ætti ekki að vera í föstu formi enda sé enginn algildur sannleikur til. 

Samtímahugmyndirnar fjalla einnig um að samfélagið sé lifandi fyrirbæri sem þarfnist 

reglulegrar endurskoðunar vegna sífelldra breytinga (Featherstone, 1988) 

Notendahreyfingar tóku að vaxa á árunum 1980-90 en slíkar hreyfingar hafa þrýst á 

breytingar og komið mörgu til leiðar. Baráttan og gagnrýnin kom af stað ýmsum breytingum 

og endurskoðun á vinnuaðferðum fagaðila. Félagsráðgjafar voru ein þeirra stétta sem lögðu 

sitt af mörkum í nýrri nálgun á fagmennsku með þróunarstarfi, fagumræðu, siðareglum og 

rannsóknum. Sú nálgun snérist um að nýta fagþekkinguna til að styðja við og færa notendum 

völd og styrk til að hafa áhrif á eigin aðstæður. Fyrri og rótgrónar hugmyndir um að fagaðili 

væri „sérfræðingurinn“ sem mæti þörf á inngripi frá sínum sjónarhóli og að notandi væri 

háður fagaðila, jafnvel óvirkur, fóru að víkja fyrir þeirri hugsun að notandi væri sérfræðingur í 

sínu eigin lífi. Farið var að beina sjónum fremur að því að ýta undir styrkleika og hæfni 

notandans, finna möguleika til úrlausna fremur en að einblína á vandamálið eða mistök. 

Valdefling, hjálp til sjálfshjálpar og heildarsýn urðu meginstoðin í þessum endurskoðuðu 

vinnubrögðum (Farley, Smith og Boyle, 2006; Sigrún Júlíusdóttir, 2006; Warren, 2007).  

Þegar fór að líða að aldamótunum 2000 fór víða að bera á aukinni áherslu á hlutdeild 

notenda í velferðarþjónustu og þá einna helst á Norðurlöndunum en einnig í Bretlandi. Slíkar 

breytingar voru eitt af einkennum um nútímavæðingu velferðarríkjanna og bætta þjónustu 

við almenning (Heikkilä og Julkunen, 2003). Hér á Íslandi hefur notendasamráð ekki verið 

notað með beinum hætti fyrr en á undanförnum árum og sama má segja um fræðilega 
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umfjöllun (Sigurveig H. Sigurðardóttir, 2004). Hinsvegar er ýmislegt sem gefur til kynna að 

vísir að notendasamráði eða þátttökumenningu hafi verið til staðar fyrr en löng hefð er fyrir 

samtökum óháðum yfirvöldum. Hér má nefna nefna sem dæmi Félag eldri borgara en það 

var stofnað árið 1986. Félagið hefur látið til sín taka í hagsmunabaráttu eldri borgara og 

fulltrúar þeirra hafa setið í starfshópum sem vinna að málefnum aldraðra (Sigrún Júlíusdóttir, 

2006; Félag eldri borgara, 2011).  

Í lagasetningum, reglugerðum og stefnumótum um og upp úr 1990 var farið að gera 

ráð fyrir hlutdeild notenda með ýmsum hætti. Sem dæmi má nefna að í lögum um 

félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 er ákvæði um að upplýsinga- og gagnaöflun skuli 

fara fram í samvinnu og með leyfi notanda. Í barnaverndarlögum nr. 80/2002 og barnalögum 

nr. 76/2003 er fjallað um rétt barna til að tjá sig og skyldu yfirvalda til að leitast við að 

nálgast málin í samvinnu við foreldra og börn sem náð hafa 15 ára aldri. Hafa skal samráð við 

yngri börn eftir því sem aldur þeirra og þroski gefur tilefni til og hafa þau rétt til að fá 

talsmann.  

2.3 Hugmyndafræði og kenningar  

Evers (2003) hefur bent á að fimm meginstefnur í hugsun eða hefðum innan velferðar- og 

félagslegrar þjónustu. Það er hjálplegt að hafa slíka yfirsýn þegar skoða á grundvöllinn fyrir 

frekari innleiðingu yfirvalda á nýjum nálgunum líkt og notendasamráði. Jafnframt segir Evers 

að ekki sé einungis ein stefna í hverju landi heldur sé við lýði blönduð velferðarstefna en 

stefnurnar fimm eru 1) Velferðarstefna (e. Welfarism), 2) Fagstefna (e. Professionalism), 3) 

Neyslustefna (e. Consumerism), 4) Stýringarstefna (e. Managerialism) og 5) Þátttökustefna 

(e. Participationism). Lítum nánar á þessar stefnur. 

Velferðarstefna snýst um ósveigjanlegt skrifræðiskerfi. Notendum getur staðið til boða úrval 

félagslegrar þjónustu en hafa ekkert um hana að segja. Fagstefnan hefur tvenns konar 

birtingarmyndir. Annars vegar er það föðurlegur fagaðili sem vinnur fyrir notandann í stað 

samstarfs með honum og þar með hefur rödd notandans ekkert gildi. Hinsvegar er það 

nútíma fagaðili sem vinnur samkvæmt siðareglum og starfar í þágu notandans en vegna 

takmörkunar á fjármagni og tíma breytist vinnan í vélræna skömmtunarþjónustu sem lokar á 

þátttöku notandans. Neyslustefnan snýst um markaðshugsun þar sem efnt er til samkeppni 

milli þjónustuveitenda en notendum eru þannig veittir valkostir og vald til þess að segja upp 

þjónustu. Þetta hefur þó þann galla að sumir neyðast til þess að nota tiltekna þjónustu þar 
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sem valkostir eru engir. Hinsvegar hefur slíkt kerfi, í formi beingreiðslna gefið góðan árangur. 

Stýringarstefnan vísar í „viðskiptavini“ fremur en notendur og viðheldur valdajafnvægi milli 

notendans og þjónustuveitandans. Notaðar eru markaðsrannsóknir, skoðanakannanir á 

ánægju viðskiptavina og fleira til að færa þjónustuveitandann nær viðskiptavininum. Ókostir 

þessa forms er að áherslan færist frá notandanum yfir á þjónustuveitandann og þátttaka 

notendans verður af öðrum toga. Þátttakan gæti því misst marks og færist yfir á 

hagsmunasamtök notenda. Þátttökustefnan er ákjósanleg fyrir aukið notendasamráð, meðal 

annars í velferðarþjónustu. Þátttökustefna er hugtak yfir mismunandi hugmyndafræði og 

nálganir sem miða að því að auka hlutdeild notendans, hvort sem það er í almennum 

umræðum, ákvarðanatöku eða í gegnum frjáls félagasamtök. Helsta hugmynd og áhersla 

þátttökustefnunnar er að fólk geti tekið þátt í mótun þjónustu sem hefur áhrif á þeirra eigin 

líf. Hér er meiri áhersla á notandann sem hluta af félagslegum hóp í stað notandans sem 

einstaklings. Gert er ráð fyrir getu notenda til þess að taka ábyrgð og sinna sínu hlutverki 

sem borgari. Þessi stefna er ríkjandi í baráttu og hugsun notenda- og hagsmunahópa fólks 

með fatlanir, geðraskanir og í auknu mæli, hópi aldraðra. Grasrótarsamtök fara í samvinnu 

við yfirvöld eða félagsþjónustu í samfélögum þar sem slíkt starf er viðurkennt. Þarna er þó sú 

hætta fyrir hendi að ríkisstofnanir verði of viljugar til þess að láta af hendi mikla ábyrg yfir til 

félagasamtaka og annarra með litlu fjármagni (Evers, 2003; Evrópuráðið, 2004).   

Beresford og Croft fjalla um tvær mismunandi nálganir í notendasamráði, 

neytendanálgun (e. Consumerist approach) og lýðræðisnálgun (e. Demogratic approach) en 

þær eiga margt skylt við stefnunar sem Evers skilgreindi. Þessar tvær nálganir hafa 

mismunandi sjónarhorn en neytendanálgunin snýr að auknum valmöguleikum notandans um 

þjónustu. Þarna er litið til frjálsa markaðarins þar sem samkeppni milli þjónustuaðila eykur 

valmöguleika og gæði þjónustu. Fagaðilinn veitir upplýsingar svo notandinn geti tekið 

upplýstar ákvarðanir. Lýðræðisnálgunin beinir sjónum sínum að þátttöku og réttindum 

notandans sem borgara. Nálgunin fjallar um þátttöku og hlutverk notendans í stefnumótun, 

mótun þjónustu og ekki síst að aðild notenda í ákvarðanatöku um mál sem snerta þá 

(Warren, 2007).  

Notendasamráði hefur verið skipt upp í þrjú stig: þátttöku, hlutdeild og valdgjöf. 

Þátttökustigið (e. User participation) felur í sér upplýsingagjöf notandans til 

þjónustuveitenda og felur því í sér takmarkaða þátttöku. Á hlutdeildarstiginu (e. User 
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involvement) er hlutverk notandans orðið viðameira og felur alltaf í sér einhver áhrif á mótun 

þjónustu. Valdgjafarstigið (e. User empowerment) felur í sér róttækni þar sem fagaðilar gefa 

frá sér vald og stjórnun og notendur reka þjónustu. Aukin þekking og geta notandans gefur 

honum vald á þessu stigi (Heikkilä og Julkunen, 2003). Valdgjöf er enn sjaldséð en vegur 

hennar fer vaxandi og má þar til dæmis nefna Notendastýrða persónulega aðstoð (NPA) sem 

er komin til að vera á Íslandi (Velferðarráðuneytið, 2011).  

NPA snýst um að stjórn stoðþjónustu er í höndum þjónustunotandans sem ákveður á 

sínum forsendum hverskonar þjónustu hann þarf, hver sé ráðinn til að sinna henni, hvenær 

hún sé veitt, hvar og hvernig. Markmiðið er að fatlað fólk geti lifað sjálfstæðu lífi utan 

stofnunar til jafns við ófatlað fólk. Með þessu formi er þjónustan sveigjanlegri, betur sniðin 

að þörfum notenda og því á forsendum þeirra en ekki stofnanaumgjörðar 

(Félagsmálaráðuneytið, 2007). NPA verður að lögbundinni þjónustu árið 2014 en þangað til 

er bráðabirgðaákvæði í lögum um málefni fatlaðs fólks nr. 40/1991 sem kveður á um að 

sveitarfélögin leitist við að bjóða fötluðu fólki NPA til reynslu. Fyrirkomulagið í dag er í formi 

samninga sem gerðir eru milli notendans og sveitarfélags, sem greiðir fyrir þær vinnustundir 

sem metið er að notandinn þurfi. Slíkt mat er unnið af teymi fagfólks í fullu samráði við 

notandann (Velferðarráðuneytið, 2011; Vilborg Jóhannsdóttir og Freyja Haraldsdóttir, 2010).  

Ákvörðun um á hvaða stigi þátttakan í notendasamráði er á miðast við aðstæður og 

tilfelli en nokkur atriði hafa þar áhrif: samhengi, verkefni, eðli ákvarðana, áhuga og geta 

einstaklings og menningarlegur grundvöllur fyrir notendasamráði innan stofnanna (Warren, 

2007). Mikilvægur þáttur í nálgun notendasamráðs er vald notandans til að ákvarða hve mikil 

þátttaka hans er og að valið sé til staðar (Evrópuráðið, 2004). 

2.4 Aðferðir og líkön 

Þróuð hafa verið líkön og aðferðir sem miða að því að virkja notendur til þátttöku eða 

hlutdeildar og til að auka skilning á þróunarmynstri þessa ferlis sem á við fleiri svið svo sem 

borgaralega þátttöku eða náms - og starfsráðgjöf. Lítum á nokkrar þessarar aðferða og 

líkana. 

Þátttökustigi Arnsteins er frá 1969 en hann byggir á átta þrepum sem eru allt frá 

engri þátttöku, stjórnun yfirvalda (e. Manipulation), málamyndaþátttöku til fullrar þátttöku 

og valdi borgaranna (e. Citizen control). Hvert þrep er skilgreint og sýnir þróun úr valdleysi til 

valda (Arnstein, 1969). Nokkur líkön og nálganir hafa verið þróuð út frá þátttökustiga 
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Arnsteins og meðal þeirra er líkan sem varpar ljósi á hvers eðlis og hver tilgangur þátttaka 

notandans er (e. Model for understanding types and purposes of user involvement). Sú 

nálgun hefur meðal annars verið nýtt í vinnu með börnum og ungmennum. Hér eru fimm 

þrep sem ná frá því að notenda er sagt hvaða þjónusta er í boði til þess að notandi er 

þátttakandi í mótun stefnu og áherslum í þjónustu. Lögð er áhersla á að notandi sé 

raunverulegur þátttakandi í öllu ferlinu en ekki áhrifalítill álitsgjafi eftir að vinnan hefur verið 

unnin án hans þátttöku (Plant, 2006; Warren, 2007).  

Ráðstefnur, borgarafundir, skoðanakannanir og gæðamat eru viðurkenndar aðferðir 

til að virkja notendur og eiga að tryggja að þeir séu hafðir með í ráðum en þessar aðferðir 

sýna þó mismikinn árangur. Líkan sem snýr að þátttöku notenda í gæðamati (e. User 

participation in quality assessment - UPQA) og er þekkt sem BIKVA á Norðurlöndunum. 

Líkanið var upphaflega þróað í Damörku á 10. áratugnum til að mæta aukinni eftirspurn eftir 

þátttöku notenda í gæðamati. Líkanið hefur verið notað með ýmsum hætti og mismunandi 

formi. Þar á meðal í mati á barnaheimilum og félagslegu húsnæðiskerfi í Danmörku. Í 

Skotlandi var því beitt til þess að meta, hvernig hefur tekist að fá fram virkni hjá 

einstaklingum með geðraskanir. Markmiðið er að matið komi frá notendunum sjálfum en 

rannsóknarhópar notenda ræða hvaða vandamál þeim finnast skipta máli og vilja að verði 

skoðuð til hlítar. Síðar bætist við í umræðuna starfsfólk sem er í beinni snertingu við 

notendur. Stjórnendur og stjórnmálamenn eru svo hafðir með í ráðum. Hér eru notendur 

undirrót þekkingaröflunar og miðað er að því að reynsla þeirra nýtist til að gera opinbera 

þjónustu áhrifaríkari og betri (Evrópuráðið, 2004).  

Notandi spyr notanda eða NSN er dæmi um notendastýrt gæðamatsverkefni á Íslandi 

en það hefur verið starfrækt frá árinu 2004. NSN er gæðamat á dagúrræðum á vegum 

sveitarfélagana, búsetukjörnum og þjónustu fyrir fólk með geðraskanir. Meginmarkmiðið er 

að fá fram sýn notenda á þjónustunni, hvað gengur vel og hvað má betur fara. Nálgun NSN 

verkefnisins er með svipuðu móti og UPQA módelið en byggist á norskri fyrirmynd þar sem 

notendur gegna lykilhlutverkum í verkefninu. Norska líkanið ber nafnið „Bruker spör bruker“ 

eða „notandi spyr notenda“ og byggir nálgunin á því að viðmælendur ræða við jafningja en 

það þykir líklegra til að draga fram raunsanna mynd af aðstæðum viðkomandi. Notendur 

með reynslu af geðröskunum afla gagna með viðtölum við notendur sem nýta sér ákveðna 

þjónustu. Þeir greina gögnin og gera að lokum skýrslu sem nýtist við endurmat og 
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uppbyggingu þjónustu sem mætir betur þörfum notenda hennar (Auðna Ýrr Oddsdóttir, Árni 

Árnason, Bergþór G. Böðvarsson, Elín Ebba Ásmundsdóttir, Jón Ari Arason og Védís 

Drafnardóttir, 2011).     

2.5 Rannsóknir  

Ýmislegt bendir til þess að vissir hópar notenda fái ekki notið sín og að rödd þeirra heyrist 

ekki í velferðarþjónustu þar sem lögð hefur verið rækt við að hafa samráð við notendur og 

þátttaka þeirra tryggð í mótun þjónustu. Þar virðist vera skortur á þekkingu á því hverjar 

hindranirnar raunverulegu séu. Þetta kemur fram í yfirlitsriti (e. Position paper) sem var 

unnið í Englandi árið 2004. Þar var farið yfir fyrirliggjandi rannsóknir, notendakannanir og 

fræðiefni um notendasamráð, þátttöku á ýmsum stigum og í mótun þjónustu með það að 

markmiðið að sjá hver staða innleiðingar á breyttu þjónustuformi er í raun. Stjórnsýslan þar í 

landi hefur lagt ríka áherslu á að koma þessari nálgun sem mest inn í velferðarþjónustu þegar 

það á við. Hinsvegar nýtust þær aðferðir sem notaðar voru öðrum hópum en það voru þeir 

hópar sem nýttu sér almennari þjónustu en sá hópur sem ekki heyrðist í. Niðurstöður 

yfirlitsritsins voru meðal annars þær að umgjörðin fyrir þessa nálgun í þjónustu verður að 

vera raunveruleg af hálfu stjórnsýslunnar, þannig að ekki sé um að ræða sýndarþátttöku 

notenda. Það er undir notandanum komið hversu víðtæk þátttakan er, enda misjafnt hversu 

tilbúinn eða hver vilji hvers notanda er. Einnig kom fram mikilvægi þess að möguleikar og 

tækifæri á þátttöku og samráði séu til staðar. Fjallað var um upplifun notenda af þátttöku og 

skort á endurgjöf á afrakstri vinnunnar sem notendur lögðu af mörkum en mikið púður væri 

lagt í undirbúning og stefnu en lítil áhersla lögð á hverju það á endanum skilaði (Carr, 2004).    

Beresford og Croft (2001) fjölluðu einnig um upplifun notenda og notendasamtaka af 

miklum kröfum um þátttöku og vinnuframlag þegar unnið væri að breyttri stefnumótun og 

verkefnum til að bæta þjónustu en vinnan skilaði litlu fyrir notendurna sjálfa. Þannig væri 

þátttaka notenda og samtaka þeirra enn á forsendum yfirvalda en ekki þeirra sjálfra.  

Sífellt meiri áhersla er lögð á að reynsla notenda sé partur af námi tilvonandi fagaðila í 

Bretlandi og víðar. Þetta má sjá í þeim fjölda rannsókna sem gerðar hafa verið á síðustu 

árum. Þær sýna fram á mikilvægi þessarar áherslu og hvernig hún stuðlar að því að þjónusta 

og nálgun þessara tilvonandi fagaðila sé eins árangursrík og kostur er. Þetta er þó ekki síst 

gert til að mæta þörfum notenda velferðarþjónustunnar, hvort sem það er félagsleg- eða 

heilbrigðisþjónusta (Warren, 2007). 
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Hérlendis hófst kennsla um notendasamráð árið 2008 í BA-námi í félagsráðgjöf við 

Háskóla Íslands. Þar er kenndur, á 3ja ári, áfanginn Samfélagsvinna og notendasamráð 

(Háskóli Íslands, 2008-2009). Þar er markmiðið að kynna nemendum hugmyndafræðilegan 

grunn notendasamráðs og samfélagsvinnu, ásamt stefnum og kenningum. Lögð er áhersla á 

kynningu á hagnýtum verkefnum á þessu sviði og hvernig nota megi mismunandi aðferðir við 

ólíkar aðstæður (Háskóli Íslands, 2008).  

2.6 Kostir og hindranir notendasamráðs 

Ýmsir kostir liggja til grundvallar innleiðingu notendasamráðs og þá einna helst í félagslegri 

þjónustu. Einn stærsti kosturinn við þessa nálgun er að leitast er við að tryggja jöfn 

mannréttindi fyrir alla og að rödd þeirra sem standa höllum fæti fær vægi í málum sem snúa 

að þeim sjálfum.  

Heikkilä og Julkunen (2003) tóku undir röksemdir Dahlberg and Vedung fyrir kostum 

aukins notendasamráðs sem snérust um að þjónustan yrði skilvirkari, árangursríkari og 

lögmæti þjónustukerfa yrði meira. Jafnvægi milli notenda og fagaðila yrði jafnara og þar með 

yrðu notendur sjálfsöruggari og meira sjálfbjarga. Segja má að þátttaka notenda í mótun 

þjónustu og ákvarðanatöku sé kennsla í lýðræði (Heikkilä og Julkunen, 2003). Þegar rödd 

notenda er gefinn gaumur þá kemur fram sjónarhorn sem myndi annars ekki koma fram. Þá 

heyrast hugmyndir og nálgun sem dýpkar gæði þjónustunnar og nær frekar að mæta þörfum 

notenda hennar (Simmons, Birchall og Prout, 2011).     

Þrátt fyrir að kostirnir fyrir innleiðingu notendasamráðs virðast vera ótvíræðir og 

röksemdirnar því til stuðnings séu nokkuð heilstæðar þá eru ýmsar hindranir sem enn virðast 

standa í vegi fyrir fullri framþróun nálgunarinnar. Það er ekki langt síðan að rödd notenda 

félagslegrar þjónustu fór að hafa vægi og að hugmyndir urðu raunverulegar um að notandinn 

hefði rétt til ákvörðunarvalds og kæmi að mótun stefnu og þjónustu. Það er þó eitt að setja 

upp stefnumótanir og starfsáætlanir sem miða að samráði við notendur og þátttöku þeirra 

en annað að hrinda því í framkvæmd, sérstaklega þegar slík nálgun krefst breytinga, bæði í 

viðhorfum og í stöðluðum vinnubrögðum sem hafa verið við lýði í áraraðir (Evers, 2003). 

Fræðimenn hafa dregið saman megin hindranir sem geta staðið í vegi fyrir framþróun 

notendasamráðs og ber fyrst að nefna hefðbundið skrifræði innan stjórnsýslunnar. Þar er 

lítið svigrúm fyrir sveigjanleika í þjónustu enda er stigveldið skýrt og formið í föstum 
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skorðum. Innan stofnanna stjórnsýslunnar hefur ekki skapast hefð fyrir notendasamráði. 

Stefna og markmið þurfa að vera skýr svo grundvöllur sé fyrir þróun og innleiðingu nýrra 

vinnubragða. Hugsanlega er talið að notendasamráð skapi óþægindi og hamli gegn 

snurðulausu starfi, ásamt því að vera tímafrek fyrir báða aðila. Þegar unnið er með 

notendasamráð fer meiri tími í vinnuferlið. Sérstaklega í upphafi þegar verið er að tileinka sér 

nýjar aðferðir, en því fylgir oft mikið álag á starfsfólk og aukinn kostnaður fyrir 

þjónustuveitandann og oft er mikið álag fyrir á hvern starfsmann. Frá sjónarhóli notandans 

gæti tíminn, orkan og hugsanlegur fjárhagslegur kostnaður farið í vinnu sem skilar svo 

takmörkuðum árangri fyrir hann ef ekki er unnið á réttum forsendum af hálfu 

þjónustuveitandans (Evrópuráðið, 2004).  

Fagleg nálgun sem einkennist af föðurlegri forsjárhyggju getur verið ein af 

hindrunum. Hún er enn til staðar þrátt fyrir viðhorfsbreytingar og opnari starfshætti 

nútímans. Hér getur spilað inn óöryggi innan fagstétta en til þess að geta unnið á 

jafningjagrundvelli og eflt aðra er nauðsynlegt að hafa sterka fagímynd og öðlast dýpri 

skilning á hjálparferlinu (Sigrún Júlíusdóttir, 2006; Warren, 2007). Mikilvægt er að fagaðilar 

hafi þekkingu á hugmyndafræðinni að baki notendasamráði og kunni skil á árangursríkum 

aðferðum við að efla það og auka þátttöku notenda, sérstaklega þeirra sem standa höllum 

fæti. Ef notendasamráðið á að skila árangri fyrir alla aðila þarf að nálgast það á viðeigandi 

hátt eftir því hvers eðlis þjónustan eða mál viðkomandi notanda er (Carr, 2004).  

Góð samskipti milli notenda og fagaðila er ein grunnstoðin í farsælu og árangursríku 

sambandi. Þar sem samfélögin verða sífellt fjölbreytilegri með auknum búferlaflutningum 

landa á milli fer þeim tilfellum fjölgandi þar sem móðurmál notanda og félagsráðgjafa eða 

annars starfsmanns er ekki það sama. Þá er nauðsynlegt að nota túlkaþjónustu en það getur 

verið kostnaðarsamt og misvel gengur að koma því í kring. Of fagleg orðanotkun er annar 

þáttur sem getur haft áhrif í samskiptum fagaðila og notandans og getur orðið til þess að 

ekki skapist grundvöllur fyrir samvinnu. Þessi þáttur gæti viðhaldið valdaójafnvægi. 

Mikilvægt er að notendur og fagaðili séu að vinna að sömu markmiðum en hér getur 

mismunandi skilningur þessara aðila á hvað felst í samráði og valdgjöf komið í veg fyrir góða 

samvinnu (Evrópuráðið, 2004; Warren, 2007).  

Það er mikilvægt að góð undirbúningsvinna sé unnin og markmið með þátttöku 

notenda séu skýr, allt frá upphafi ferlisins til enda. Beresford og Croft (2001) fjölluðu um 
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reynslu margra notenda af því að leggja fram mikla launalausa vinnu og tíma í stefnumótum 

eða í önnur verkefni á vegum yfirvalda sem þó skilaði þeim litlum árangri og upplifun þeirra 

er sú að áhrif þeirra voru lítil. Þetta getur orðið til þess að áhugi notenda minnki og af þeirra 

hálfu gæti þátttakan virðst vera tilgangslítil. 

2.7 Valdefling: samofin notendasamráði  

Þegar unnið er með notendasamráð er notandinn efldur og veittur stuðningur til þess að 

stjórna sjálfur eigin lífi. Ákvarðanir eru teknar á hans forsendum og hann er virkur 

þátttakandi í samfélaginu. Valdefling er í raun partur af þessu ferli en hún snýst einmitt um 

að fólk hafi tækifæri til þess að taka völdin í lífi sínu, hafi áhrif á umhverfið sitt og upplifi að 

það sé þátttakandi í samfélaginu. Markmiðið er að fólk finni lausnir á vandamálum sínum og 

hlutverk fagaðila er að skapa grundvöll og aðstæður til þess að valdeflandi ferli geti farið af 

stað. Hér er útgangspunkturinn að notandinn sé sérfræðingur í eigin lífi. Notandi tekur virkan 

þátt í sinni meðferð og hefur vald til þess að velja eða hafna meðferð. Í ferlinu er unnið að 

því að styrkja þætti eins og sjálfsmynd fólks, sjálfstraust, félagslega stöðu, sjálfsvirðingu og 

lífsgæði. Stuðst er við lausnamiðaða nálgun og horft er á styrkleika fremur en veikleika 

(Hanna Björg Sigurjónsdóttir, 2005; Judi Chamberlin, 1997).   

Til þess að geta tekið upplýstar ákvarðanir þarf notandinn að hafa upplýsingar í 

höndunum. Hlutverk fagaðilans felst í að útvega og veita þær upplýsingar og styðja 

notandann við ákvarðanatöku en ekki að taka ákvörðun fyrir viðkomandi. Hér er mikilvægt 

að valdastaðan sé jöfn og að valdið sem felst í þekkingu fagaðilans og stöðu hans hafi þar 

ekki önnur áhrif en að vera styðjandi við notendann (Carr, 2004). 
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3 Félagsþjónusta íslenskra sveitarfélaga 

3.1 Hlutverk 

Samkvæmt lögum um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991 er markmið þjónustunnar að 

tryggja fjárhagslegt og félagslegt öryggi og stuðla jafnframt að velferð íbúa á grundvelli 

samhjálpar. Félagsleg þjónusta nær yfir vítt svið og má þar helst nefna félagslega ráðgjöf, 

fjárhagsaðstoð og þjónustu við fatlað fólk, aldraða, börn og ungmenni.   

Í lögunum er tekið fram að við framkvæmd þjónustunnar skuli þess gætt að hvetja 

einstaklinginn til ábyrgðar á sjálfum sér og öðrum, sjálfsákvörðunarréttur hans sé virtur og 

að honum sé veittur stuðningur til sjálfshjálpar. Grundvöllurinn fyrir notendasamráð í 

félagsþjónustunni er lagður með 58. gr. sem kveður á um að „við meðferð mála og 

ákvarðanatöku skal leitast við að hafa samvinnu og samráð við skjólstæðing eftir því sem 

unnt er, að öðrum kosti við talsmann ef hann er fyrir hendi“. Í sömu grein er staðinn vörður 

um réttindi notendans þegar kveðið er á um að tilkynna skuli niðurstöður mála eins fljótt og 

auðið er og ef niðurstaða er honum óhagstæð skal hún skýrð og rökstudd. 57. gr. kveður svo 

á um að öflun gagna og upplýsinga skuli unnin í samvinnu við skjólstæðing og leita skuli 

samþykki hans eftir því sem komið verður (Lög um félagsþjónustu sveitarfélaga nr. 40/1991).      

3.2 Þróun Félagsþjónustu sveitarfélaganna á Íslandi 

Ómagabálkurinn í Grágás frá 12. öld er fyrsta lagalega ákvæðið um skyldur hins opinbera til 

fátæktaraðstoðar og þar með fyrsti vísirinn að félagslegri þjónustu yfirvalda. Næsta lagalega 

þróun var Jónsbók sem kom til á 13. öld og innihélt flest sömu ákvæðanna og voru í Grágás 

ásamt viðbótum. Ákvæði Jónsbókar héldust nánast óbreytt þar til að fyrsta heildarlöggjöfin 

um fátæktarframfærslu var sett árið 1834. Fátækt var stærsta félagslega verkefni hreppana 

lengi vel en það var ólíkt því sem gerðist víða erlendis þar sem fátæktarframfærslan hófst 

með kristinni trú og var það kirkja sem sinnti þessum málum. Hérlendis lá helsta ábyrgðin 

gagnvart framfærslu á fjölskyldum og gilti það jafnvel um fjarskylda ættingja. Þetta breyttist 

með fátækralöggjöfinni árið 1834 og markaðist þá við beinan legg. Eitt helsta hlutverk 

hreppana því var að tryggja framfærslu fátækra og helst að koma í veg fyrir að þeir þyrfti á 

framfærslu hreppana að halda. Ætla má að flestir þeirra sem fóru á framfærslu hreppsins 

hafi fengið sömu meðferð þrátt fyrir mismunandi aðstæður en úrræðin voru tvennskonar, 

fjárstyrkur eða verða niðursetningur hjá gjaldendum fátækrarútsvars. Mörgum fjölskyldum 

var skipt upp og oft var gripið til hreppaflutninga. Í Jónsbók var tiltekið að fæðingarhreppur 
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væri framfærslusveit og til að ávinna sér sveitfesti annars staðar yrði viðkomandi að dvelja 

þar í fimm ár samfellt án þess að þiggja aðstoð frá hreppnum. Hinsvegar ef sveitastyrkur væri 

þeginn af hreppnum áður en 5-10 ára dvalartími væri uppfylltur þá var rétti til sveitfesti 

fyrirgert. Þetta ákvæði var í gildi allt þar til lög um félagsþjónustu tóku gildi árið 1991. 

Hlutskipti þeirra sem þurftu að leita aðstoðar voru oftar en ekki háð hentugleika og vilja 

hreppstjóra ásamt frelsisskerðingu og sviptingu flestra mannréttinda (Ingibjörg Broddadóttir, 

1997; Stefán Ólafsson, 1999).  

Þróun á Íslandi var nokkuð á eftir öðrum Evrópuþjóðum og var að mörgu leyti 

frumstæð þegar aðrar þjóðir voru að innleiða félagslegt tryggingarkerfi. Ný fátæktarlög 

hérlendis tóku gildi árið 1907 þar sem greina mátti upphaf hugarfarsbreytingar í átt að 

skilningi fyrir mismunandi forsendum á þörfum fyrir framfærsluaðstoð, samúð og kröfum um 

mannréttindi. Vaxandi umræða var næstu áratugi um þessa nýju nálgun en það var ekki fyrr 

en í nýjum framfærslulögum árið 1935 að komið var í veg fyrir réttindamissi og 

sveitaflutninga. Stórt skref var stigið í félagslegri þjónustu þegar lög um alþýðutryggingar 

tóku gildi árið 1936 þar sem markmiðið var að tryggja einstaklinginn fyrir því að lenda í 

fjárhagslegum vanda ef kæmi til sjúkdóma, slysa, atvinnuleysis eða elli í stað þess að fara á 

framfærslu hins opinbera. Árið 1947 tók ný heildarlöggjöf gildi um almannatryggingar á 

Íslandi að fyrirmynd bresku Beverigde - áætlunarinnar frá 1942 og löggjafar Nýja-Sjálands frá 

1938. Hvort tveggja kom af stað mikilli umræðu um almennar félagslegar tryggingar, meðal 

annars á Norðurlöndunum sem höfðu Beveridge áætlunina að fyrirmynd en fóru þó lengra í 

sinni þróun. Íslenska leiðin varð önnur en hin „skandinavíska leið“ sem þykir með betri 

velferðarkerfum í heiminum og einkennist af víðtækri félagsþjónustu og miklum félagslegum 

réttindum. Á Íslandi var félagsþjónustan afmarkaðri og lífeyrir lágur og tekjutengdur (Stefán 

Ólafsson, 1999).  

Félagsmálaráðuneyti, sem er nú velferðaráðuneyti, varð að sjálfstæðu ráðuneyti árið 

1946 og fór meðal annars með yfirumsjón almannatrygginga og annarra trygginga þar til 

heilbrigðis - og tryggingaráðuneytið var stofnað 1969. Hlutverk félagsmálaráðuneytisins 

hefur tekið mörgum breytingum í gegnum árin en íbúðarhúsnæði, atvinna, mál er varða 

stjórn sveitarfélaga og málefni fatlaðra eru meðal annarra verkefna sem hafa verið í umsjón 

ráðuneytisins (Velferðarráðuneytið, e.d.a). 
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Félagsmálaráð var skipað árið 1967 eftir að kröfur komu fram um samræmda 

félagsmálalöggjöf og fjölgun starfsmanna. Félagsþjónusta hafði þá skipst milli ríkis og 

sveitarfélaga þar sem nefndir, oft lögskipaðar, unnu að verkefnum sveitarfélaganna. 

Félagsmálaráð var í Reykjavík og fjallaði um barnavernd, framfærslu og áfengismál og vann 

að heildarskipulagi undir einni stjórn en mörg önnur sveitarfélög komu upp svipuðu 

fyrirkomulagi. Heildarlöggjöf um félagsþjónustu sveitarfélagana tók gildi árið 1991 en 

framfærslulögin frá 1947 voru orðin úrelt. Ákveðið var að hafa rammalög sem fælu í sér 

meginreglur með svigrúmi fyrir sveitarfélögin til að setja sér eigin reglur um ákveðna 

málaflokka en ein helsta forsendan var sú að nokkur sérlög höfðu verið sett innan 

félagsmálalöggjafarinnar árin áður. Þetta frelsi sveitarfélagana var háð vissum forsendum, 

meðal annars um eftirlitshlutverk ráðuneytisins en með frelsinu má einnig skýra mismunandi 

kjör milli sveitarfélaga. Ný lög um félagsþjónustu voru sett um vorið 1991 og tóku gildi strax 

(Ingibjörg Broddadóttir, 1997).        

Töluverðar breytingar hafa átt sér stað á fyrirkomulagi félagsþjónustu í Reykjavík á 

síðustu áratugum þar sem markvisst hefur verið unnið að því að koma þjónustunni í 

nærumhverfi notenda hennar. Miðgarður var fyrsta þjónustumiðstöðin sem tók til starfa árið 

1997. Hér var um að ræða tilraunaverkefni þar sem helsta áherslan var lögð á 

hverfavæðingu, íbúalýðræði og samþættingu á þjónustu. Þessum markmiðum átti að ná með 

því að veita íbúum, fulltrúum félagasamtaka og stofnana aukin áhrif á skipulag nánasta 

umhverfis og fyrirkomulag þjónustu Reykjavíkurborgar í hverfinu, auk annara verkefna 

(Reykjavíkurborg, 2004a). 

Reynslan af starfsemi Miðgarðs var vonum framar og árið 2004 var samþykkt að stofna 

þjónustumiðstöðvar í fimm hverfum borgarinnar og þá sjöttu árið 2007. Með því fylgdu 

vissar stjórnsýslulegar breytingar en á árið 2007 fóru þjónustumiðstöðvarnar undir 

velferðarsvið. Framkvæmd velferðarþjónustu fer fram á þjónustumiðstöðvum í hverfum 

borgarinnar, hjá Barnavernd Reykjavíkur og hjá Heimaþjónustu Reykjavíkur 

(Reykjarvíkurborg, 2012a). Dæmi um tengingu borgaryfirvalda við íbúa í gegnum 

þjónustumiðstöðvarnar eru hverfaráðin. Þau eru vettvangur samráðs íbúa, félagasamtaka, 

atvinnulífs og borgaryfirvalda, ásamt því að vera virkir þátttakendur í allri stefnumótun 

hverfanna en þannig eru hverfisráð ráðgefandi fyrir starfsemi þjónustumiðstöðva. 

Hverfisráðunum er ætlað að beita sér fyrir að samráð sé haft við íbúa og ber að stuðla að 
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kynningu skipulags, framkvæmda og þjónustu borgarstofnana í hverfunum (Reykjavíkurborg, 

e.d.). Nýjasta verkefnið í þessum efnum er tilraunaverkefni til 3ja ára sem snýst um ráðningu 

hverfisstjóra í Breiðholti en sú staða kemur í stað framkvæmdastjóra 

þjónustumiðstöðvarinnar þar. Þetta er fyrsta staðan af þessu tagi og felur hún í sér víðtækari 

verkefni en framkvæmdarstjórar hafa sinnt hingað til. Þetta er liður í að sinna nærþjónustu 

enn betur og þar sem Reykjavíkurborg hefur náð vissri stærðargráðu er talin full þörf á 

auknum umsvifum innan hverfana, með hverfaráðum og hverfisstjóra. Með aukinni 

fjárveitingu til verkefna í íbúðahverfum er einnig verið að styrkja hverfaráðin 

(Breiðholtsblaðið, 2012).   

Í september 2010 voru heilbrigðisráðuneytið og félags- og tryggingarmálaráðuneytið 

sameinuð í velferðarráðuneyti eftir að Alþingi samþykkti frumvarp til breytingar á lögum um 

Stjórnarráð Íslands nr. 73/1969. Frumvarpið snérist um sameiningu ráðuneyta og fækkun 

þeirra úr tólf í níu. Nýja velferðarráðuneytið tók til starfa í júní 2011 og var forsendan fyrir 

sameiningunni mótun heildrænnar stefnu í velferðarþjónustu, allt frá félagslegum stuðningi 

til heilbrigðisþjónustu. Stefnt var á að koma á samþættri og sveigjanlegri þjónustu um allt 

land, efla eftirlit með velferðarþjónustu á öllum stigum, svo eitthvað sé nefnt en félagsleg 

þjónusta heyrir nú undir velferðarráðuneytinu (Velferðarráðuneytið, e.d.a).   

3.3 Félagsráðgjafi í velferðarþjónustu  

Fáar fagstéttir hafa verið eins áhrifamiklar í félagslegri þjónustu og félagsráðgjafar, bæði 

hérlendis og annars staðar. Uppgangur félagslegrar þjónustu nútímans átti sér stað um 

svipað leyti og tilkoma menntaðra félagsráðgjafa hér á landi en margir félagsráðgjafar hafa 

verið starfandi innan félagsþjónustunnar frá upphafi og eru enn. Í niðurstöðum BA-verkefnis 

Kristínar Ólafsdóttir frá 2002 um afdrif útskrifaðra félagsráðgjafa kom fram að um 44% starfa 

í félagsþjónustu. Að koma breytingum til leiðar hefur verið virkur þáttur í félagsráðgjöf frá 

upphafi og hafa félagsráðgjafar haft mikil áhrif á stefnu félagsþjónustunnar og einnig á 

uppbyggingu hennar (Lára Björnsdóttir, 2006; Sigrún Júlíusdóttir, 2006).  

Í félagsráðgjöf er heildarsýn höfð að leiðarljósi og hugmyndafræðin um félagslegt réttlæti og 

mannréttindi er ríkur þáttur í félagsráðgjöf. Því hafa fjöldi félagsráðgjafa beitt sér í 

stefnumótun og innleiðingu breyttra vinnuaðferða. Þátttaka félagsráðgjafa í slíkri vinnu er 

mikilvæg, ekki síst vegna viðamikillar þekkingu þeirra á úrræðum, félagslega kerfinu, lögum 

og samspili mannlegar hegðunar og umhverfis, svo eitthvað sé nefnt. Það er mikilvægt að 
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endurmenntun sé viðhöfð og fylgst sé með nýjungum sem koma fram á hverjum tíma en 

þannig geta félagsráðgjafar verið tilbúnir til að nýta bestu hugsanlegu leiðirnar til þess að 

styðja notendur (Farley, Smith og Boyle, 2006; Lára Björnsdóttir, 2006).   

Siðareglur og vinnuaðferðir félagsráðgjafa skapa grundvöll til þess að byggja upp 

notendasamráð en siðareglur félagsráðgjafa á Íslandi kveða á um fjölþætt hlutverk 

félagsráðgjafans og þar má sjá hversu mikil áhersla er lögð á notendann. Þar er fjallað um 

skyldur og ábyrgð til þess að standa vörð um rétt notandans og leitist við að skapa traust í 

þeirra samskiptum. Lögð er áhersla á að sjálfsákvörðunarréttur notendans sé virtur og að 

upplýsinga um hann sé ekki aflað frá öðrum án hans samþykkis (Félagsráðgjafafélag Íslands, 

e.d). Siðareglur Alþjóðlegra samtaka félagsráðgjafar hafa sömu nálgun en fara enn lengra og 

kveða á um skyldur félagsráðgjafa til að stuðla að fullri þátttöku notenda og veita þeim 

valdeflandi stuðning. Félagsráðgjafar skuli stuðla að möguleikum notenda til að velja og taka 

ákvarðanir (International Federation of Social Workers, 2012). 

Félagsráðgjafi í félagslegri þjónustu á Íslandi er í góðri stöðu til þess að ýta undir frekari 

innleiðingu notendasamráðs og hvetja til aukinnar þátttöku notenda þjónustunnar.  
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4 Velferðarsvið Reykjavíkurborgar 

4.1 Starfsáætlanir og ársskýrslur 2002-2012 

Hér verður farið yfir starfsáætlanir og ársskýrslur félagsþjónustunnar í Reykjavík síðustu tíu 

ára. Með árunum varð félagsþjónustan ekki á eins afmörkuðu sviði og breyttist í 

Velferðarsvið Reykjavíkurborgar, sem sinnir einnig fleiri verkefnum. Skoðað verður hvort 

áhersla sé lögð á samráð við notendur og þátttöku þeirra í stefnumótun og ákvarðanatöku. 

Ef áherslan er til staðar verður skoðað hvernig verkefni, málþing og annað er sett upp í 

starfsáætlun til að fylgja henni eftir. Einnig verður farið í ársskýrslur til að sjá eftirfylgni. 

Markmiðið hér er að sjá hve mikil áhersla og markviss vinna hefur verið lögð í að koma á 

samráði við notendur og að skapa aðstæður fyrir aukinni þátttöku þeirra í raun og veru. 

Árið 2002 

„Notendamiðuð þjónusta þ.m.t. aukið valfrelsi og áhrif notenda og jafnréttismál í víðasta 

skilningi“ voru megináherslur í starfsáætlunum félagsþjónustunnar í Reykjavík fyrir árið 2002 

líkt og kom fram í formála Láru Björnsdóttir félagsmálastjóra (Félagsþjónustan í Reykjavík, 

2002).  

Tvö verkefni voru kynnt í tengslum við að bæta gæði þjónustu með þátttöku notenda 

en annað þeirra, „Þitt er valið“, snérist um aukið valfrelsi í þjónustu til þess að fólk gæti sjálft 

stýrt þjónustunni á heimili sínu. Verkefnið var tímabundið og fólst í að skipa starfshóp með 

þátttöku tveggja fulltrúa úr hópi notenda og var hópnum gert að skila tillögum að útfærslu 

og fyrirkomulagi mismunandi leiða. Hitt verkefnið var langtímaverkefni, „Tölum við börnin“ 

þar sem markmiðið var að bæta stöðu barna í barnaverndarmálum með því að auka færni 

starfsmanna í að tala við börn með námskeiðahaldi, leiðbeiningum fyrir starfsfólk og fleira 

(Félagsþjónustan í Reykjavík, 2002).  

Ísland varð fullgildur aðili að barnasáttmála Sameinuðu þjóðanna árið 1992 og síðan 

þá hefur verið unnið að því að tryggja réttindi, öryggi og stöðu barna og ungmenna en meðal 

þess sem sáttmálinn kveður á um er réttur barna til að tjá sig um eigin mál og að tekið sé tillit 

til þeirra í samræmi við aldur þeirra og þroska (Umboðsmaður barna, e.d.). Verkefnið „Tölum 

við börnin“ var í takt við þá hugmyndafræði sem Barnasáttmálinn leggur upp með. Í 
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verkefninu fólst einnig að í barnaverndarmálum hefðu börn eldri en 12 ára kost á að fá 

talsmenn til liðsinni við sig vegna mála hjá barnaverndarnefnd (Félagsþjónustan í Reykjavík, 

2002). Þess má geta að á árunum 2003 og 2004 veitti félagsmálastjóri starfshópi eða þeim 

einstaklingum sem unnu að verkefninu „Tölum við börnin“ viðurkenningu fyrir 

notendamiðaða þjónustu (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2003b; Félagsþjónustan í Reykjavík, 

2004b).  

Árið 2003 

Í starfsáætlun ársins 2003 voru breyttar áherslur, nýtt kjörtímabil og upphaf breytinga á 

fyrirkomulagi félagsþjónustunnar og hverfaskiptinga er áberandi. Málefni barna, þjónusta við 

fólk í heimahúsum og húsnæðismál voru ráðandi meginþemu þetta árið. Stefnt var að auknu 

samstarfi við hagsmuna-, félagasamtök og stofnanir. Samvinna við hverfaráð var sett á 

laggirnar um kynningar á þjónustu sem og samstarf við Vin, Geðhjálp og Klúbbinn Geysi til að 

auka þátttöku í félagsstarfi í félags - og þjónustumiðstöðvum. Á Kringlusvæði átti að 

endurskoða félagsstarf með skipan starfshóps sem skoða átti vissa þætti, þar á meðal óskir 

og þarfir þeirra sem nýttu stöðvarnar og starfið. Áætlað var að stofna notendaráð í Breiðholti 

fyrir foreldra sem hafa notað þjónustu vegna barna sinna því mikilvægt þótti að heyra óskir 

og þarfir þeirra (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2003a).   

Í ársskýrslu fyrir árið 2003 kemur fram að forsendur fyrir skipulagi félagsþjónustunnar 

grundvallaðist á að gera þarfir notenda sýnilegri og óháðari þeim þjónustu úrræðum sem 

væru fyrir hendi. Lögð var áhersla á að ráðgjafi hitti notendann á þeirri borgarhlutaskrifstofu 

sem væri næst honum og að hann sé bandamaður notandans. Ráðgjöfin á að fara fram á 

jafnræðisgrundvelli og virða ber sjálfsákvörðunarrétt notandans. Hér er notandinn settur í 

fyrsta sætið þó svo að hugmyndin um samráð við hann sé ekki endilega orðin að skýru 

markmiði. Í kjölfar breyttra áherslna í félagsstarfi voru stofnuð notendaráð í öllum félags- og 

þjónustumiðstöðvum Félagsþjónustunnar í Reykjavík sem höfðu það að markmiði að gera 

notendur að virkari þátttakendum í mótun starfsins (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2003b). Í 

árskýrslunni kemur ekkert fram um verkefni og áætlanir sem nefnd voru í starfsáætlun fyrir 

árið. 
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Árið 2004 

Hugtakið „notendasamráð“ kemur fram í fyrsta sinn í starfsáætlun Félagsþjónustunnar fyrir 

árið 2004. Í formála Láru Björnsdóttur félagsmálastjóra kemur fram að í öllum verkefnum 

félagsþjónustunnar sé samstarf og samráð við notendur rauði þráðurinn. Það er greinileg 

vitundarvakning þetta árið um hugmyndafræði og mikilvægi notendasamráðs. Meginþemu 

ársins voru fjárhagslegt og félagslegt öryggi, velferð og jafnrétti, virk þátttaka í samfélaginu, 

stuðningur við fjölskyldur og einstaklinga til að vera sjálfbjarga og að jafna aðstöðumun 

barna (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004a).   

Áhersla var lögð á að „styrkja og treysta jákvæð viðhorf starfsmanna til notenda“ 

með fræðslu um hugmyndafræðina að baki félagsþjónustu og siðferðileg viðmið ásamt 

umræðum þar sem sérstaklega er leitað eftir viðhorfum og virkri þátttöku notenda. Ráðandi 

nálgun starfsáætlunarinnar var að „úrræðið skyldi vera sniðið að einstaklingnum en ekki 

einstaklingurinn að úrræðinu“. Óskum, þörfum og lífsgæðum íbúa Reykjavíkurborgar var 

skipað í öndvegi og í þjónustu var markmiðið meðal annars að efla stuðning til sjálfshjálpar 

með þátttöku notenda. Hvað verklag varðar var einn áhersluþáttanna aukið samráð og 

þátttaka notenda í stefnumótun og ákvarðanatöku þar sem notandinn kæmi í auknu mæli að 

ákvörðunum sem varða hans eigið líf, mótun þjónustuúrræða og endurbótum á þjónustu. 

Þetta skyldi framkvæmt með mismunandi aðferðum; notendasamráði, íbúaráðum, 

notendakönnunum og ábendingarstefnu. Markmið ársins eru skilgreind í starfsáætluninni en 

eitt þeirra snerti þjónustuþáttinn og snérist um að „efla stuðning til sjálfshjálpar með 

þátttöku notenda“. Auk þess var áhersla á aukið samráð við notendur því það væri lykill að 

sjálfshjálp þar sem einstaklingurinn er virkjaður og gerður ábyrgur fyrir eigin lífi með því að 

hafa ákveðnar skyldur um leið og hann á rétt (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004a).  

Fjallað var um mikilvægi þess að samþætta þjónustu, hafa heildarsýn og koma á nánu 

samstarfi við félaga- og hagsmunasamtök til að geta mætt þörfum og aukið samráð við 

notendur. Aukin áhersla var lögð á ráðgjöf og félagslega endurhæfingu í starfsáætlun fyrir 

árið 2004. Gera átti samkomulag um félagslega ráðgjöf milli ráðgjafa og notanda með það að 

leiðarljósi að fá þann síðarnefnda til meiri ábyrgðar og samráðs (Félagsþjónustan í Reykjavík, 

2004a).  

Verkefnið „Setjum börnin í öndvegi“ miðaði að því að setja börnin í brennidepil í 

stuðningsvinnu með barnafjölskyldum og lögð áhersla á að skoða þarfir þeirra með því að 
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ræða við börnin. Þá átti að halda námskeið í viðtalstækni, með áherslu á að tala við börn, 

fyrir starfsmenn, útbúnar leiðbeiningar og viðmið fyrir starfsmenn um efnið og samkomulag 

skyldi gert við fjölskyldur sem hafa þegið fjárhagsaðstoð í níu mánuði eða meira um 

félagslega ráðgjöf. Hér skyldi einnig talað við börnin. Annað verkefni sem beindist að 

barnafjölskyldum leitaðist við að þróa og innleiða nýja vinnuaðferð sem ber heitið 

„Fjölskyldusamráð“. Þar er markmiðið að vandamál séu leyst innan fjölskyldunnar með 

aðstoð fagaðila og fjölskyldan er gerð ábyrg fyrir lausn vandans (Félagsþjónustan í Reykjavík, 

2004a). Aðferðin byggir á hugmyndum um þátttökulýðræði, notendasamráði og að 

sjónarhorn barna sé virt með raunverulegum hætti til að styrkja þau og valdefla. Í 

starfsáætlunum næstu fjögurra ára er gert ráð fyrir tilteknum fjölda mála sem vinna ætti eftir 

fjölskyldusamráðs aðferðinni. Hinsvegar tókst innleiðing fjölskyldusamráð ekki sem skyldi. 

Aðeins sjö fjölskyldur tóku þátt í verkefninu hjá Reykjavíkurborg en fagaðilar sem nýtt höfðu 

aðferðina báru við tímaleysi þar sem hún er tímafrek og mikið álag var nú þegar á 

starfsmönnum, ásamt því að lítið svigrúm væri til breytinga. Árið 2007 var könnun lögð fyrir 

félagsráðgjafa sem nýtt höfðu fjölskyldusamráð. Í niðurstöðum hennar kom fram að þeir 

töldu aðferðina vera góða viðbót, þjappaði fjölskyldunni saman og opnaði umræðu á málum 

sem ekki höfðu verið rædd en jafnframt töldu þeir að fjölskyldurnar hefðu þurft meiri 

eftirfylgd. Einnig virðist í nokkrum tilfellum hafa skort á raunverulega þátttöku þeirra barna 

og unglinga sem tóku þátt í fjölskyldusamráði þó upplifun þeirra hafi verið jákvæð, líkt og 

kemur fram í niðurstöðum samnorrænnar rannsóknar, sem Ísland var þátttakandi í, og var 

gerð samhliða fjölskyldusamráðstilrauninni (Hervör Alma Árnadóttir, 2010).  

Til að koma á samráði við notendur heimaþjónustu átti að skipuleggja verkefni þar 

sem tíu notendur heimaþjónustu í Laugardal yrðu valdir með hliðsjón af þjónustuþörfum, 

þjónustumagni og fleiri þáttum og þeim boðið að sitja í notendaráði. Þriggja manna 

verkefnisstjórn skipuð fulltrúum frá þjónustu-, þróunar- og ráðgjafarsviði myndu stýra 

verkefninu. Annað verkefni stuðlaði að samráði og þátttöku notenda í stefnumótun og 

ákvarðanatöku, en það snéri að þróun félagstarfs í hverfum borgarinnar. Tillögur að 

félagsstarfi skyldu unnar í samráði og samstarfi við gesti, notendaráð og starfsmenn og loks 

lagðar fyrir félagsmálaráð. Þá yrðu stofnaðir hverfahópar og samstarfshópur sem ynnu að 

útfærslu stefnunnar (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004a).  
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Líkt og áður hefur komið fram var á árinu 2004 samþykkt að stofna fimm 

þjónustumiðstöðvar og í formála ársskýrslunnar kom fram að undirbúningur að 

breytingunum hefðu tekið tíma frá öðrum verkefnum (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004b).  

Í ljósi þess hve rík áhersla var lögð á notendasamráð í starfsáætlun fyrir árið 2004 er 

áhugavert að sjá að umfjöllun um aukna áherslu á samstarf og samráð við notendur í 

ársskýrslu fyrir sama ár er í minna lagi. Notendasamráð kemur fram á þremur stöðum, fyrst 

þegar rifjað er upp hvernig stefnumótunin hefði verið fyrir árið, næst þegar fjallað er um 

námskeið sem haldin voru um fjölskyldusamráð og að endingu þegar farið er yfir fjölda þeirra 

samkomulaga um félagslega ráðgjöf sem voru gerð milli notenda og ráðgjafa sem voru 867 

talsins. Könnun var framkvæmd um viðhorf notenda til þjónustu borgarhlutaskrifstofa. 

(Félagsþjónustan í Reykjavík, 2004b).  

Árið 2005 

Meginþemu ársins 2005 voru að 1) auka stuðning og aðstoð við fátæk börn og börn í 

áhættuhópum, 2) samþætta og auka þjónustu við aldraða og fatlaða í heimahúsum, 3) 

breyta og auka stuðning við tekjulága í húsnæðisvanda og 4) auka lífsgæði þeirra sem hafa 

þegið fjárhagsaðstoð í lengri tíma. Stefnukort félagsþjónustunnar fyrir árið 2005 var það 

sama og árið 2004 þar sem samráð og þátttaka notenda í ákvarðanatöku og stefnumótun er 

meðal annarra markmiða (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2005a).  

Áfram var haldið með áherslur fyrri ára um að raddir barna fái að heyrast í 

stuðningsvinnu með fjölskyldum ásamt því að koma fjölskyldusamráðsaðferðarfræðinni í 

notkun. Áætlað var að velja tíu börn sem væru til meðferðar hjá barnavernd Reykjavíkur og 

borgarhlutaskrifstofum og hefja vinnu í málum þeirra með ofangreindri aðferð en samhliða 

því færi fram rannsókn sem var liður í samnorrænni rannsókn um fjölskyldusamráð 

(Félagsþjónustan í Reykjavík, 2005a).  

Auka átti samstarf við notendur stuðningsþjónustu og þátttöku þeirra í skipulagi 

starfsins, svipað og var í áætlun ársins 2004 þar sem bjóða átti tíu notendum að sitja í 

rýnihópi en þriggja manna verkefnisstjórn myndi stýra verkefninu. Markmiðin fólu í sér að 

óskir notenda heyrðist svo þjónustan mætti þörfum þeirra betur, skrá ætti ábendingar 

notenda markvisst og efla jafnframt virka þátttöku notenda í félagsstarfi. Samhliða yrði 

stofnaður vinnuhópur með tveimur fulltrúum notenda, fulltrúum frá þróunarsviði, 



  

27 

tölvudeild, ráðgjafarsviði og þjónustusviði sem leggja átti fram tillögur um útfærslu og 

framkvæmd skráningar (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2005a).  

Þetta ár var samevrópskt verkefni í gangi sem var styrkt af Evrópuráðinu og snérist 

um að virkja aldraða og fatlaða til að hafa aukin áhrif á umhverfi sitt en auk tveggja 

forstöðumanna og framkvæmdarstjóra þjónustusviðs áttu tveir gestir í félagsmiðstöðvum 

sæti í verkefnisstjórn. Verkefnið átti að standa yfir allt árið og skyldi unnið í samstarfi við 

aðrar þjóðir (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2005a).  

Árið 2005 var tími mikilla umbreytinga enda var fyrirkomulagi félagsþjónustunnar breytt. 

Annar hluti félagsþjónustunnar fór undir Velferðarsvið Reykjavíkurborgar og hinn fór inn á 

þjónustumiðstöðvarnar fimm. Þetta ár fór mestur kraftur í breytingar og umskipti og skildi 

þar af leiðandi eftir lítið svigrúm fyrir annað en lögbundnar skyldur félagsþjónustunnar. Eðli 

breytinganna fól þó í sér markmiðin um að bæta þjónustu með því að færa hana nær 

notendum og samráð við borgarbúa virtust vera að nást (Reykjavíkurborg, 2005b).  

Ný forvarnastefna var samþykkt en á fyrri stigum var drögum að stefnunni kynnt á 

opnum fundum í öllum hverfum borgarinnar svo hægt væri að fá ábendingar og sjónarmið 

almennings. Þjónustumiðstöðvarnar báru ábyrgð á framkvæmd og útfærslu stefnunnar skyldi 

unnin í samstarfi við börn, ungmenni, foreldra, íbúa og aðra sem koma að málefnum barna 

og ungmenna (Reykjavíkurborg, 2005b).  

Málþingið „Notendur velferðarþjónustu - þátttakendur - ekki þiggjendur“ var haldið í 

september í samstarfi við nokkra aðila. Þar var fjallað um hvernig bæta mætti þjónustu með 

notendasamráði og hvaða aðferðir hefðu verið þróaðar í þeim efnum. Einnig var skýrt frá 

rannsóknum hérlendis sem meðal annars fjalla um viðhorf aldraðra, innflytjenda og fólks 

með geðraskanir til þjónustunnar sem það fékk. Nokkur fjölgun var milli ára á 

samkomulögum um félagslega ráðgjöf sem voru gerð milli notenda og ráðgjafa en þau voru 

samtals 1.214 samkomulög þetta ár, en 1.162, árið 2004 (Reykjavíkurborg, 2005b).  

Árið 2006 

Starfsáætlun Velferðarsviðs fyrir árið 2006 var með öðru sniði í kjölfar breytinga á 

fyrirkomulagi Félagsþjónustunnar. Markmiðin eru þau sömu en þó gætir nokkrra nýjunga. 

Meginþemu ársins 2006 voru þau sömu og árið áður, en nú var sérstök áhersla lögð á 

málefni aldraðra. Í tengslum við eflingu stuðnings við utangarðsfólk átti, í samstarfi við 
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þjónustumiðstöðvarnar, meðal annars að stofna rýnihópa með utangarðsfólki af báðum 

kynjum til að greina möguleg úrræði fyrir þennan hóp (Reykjavíkurborg, 2006a).  

Áætlað var að gera könnun á aðstæðum forsjárlausra feðra og í undirbúningsferli var 

stefnt á að hafa samráð við þá, meðal annars með rýnihópi (Reykjavíkurborg, 2006a).  

Talin var þörf á að skapa samræðu milli Velferðarsviðs og þjónustumiðstöðvana um 

aukna þátttöku notenda í starfinu og nokkrar aðgerðir eru útlistaðar. Því var stefnt á að 

halda málstofu um aðferðir notendasamráðs þar sem tekið yrði mið af reynslu af 

framkvæmd samkomulags um félagsráðgjöf og fjölskyldusamráð. Þá skyldi haldið námskeið 

um vinnuaðferðir fjölskyldusamráðs. Einnig átti að gera leiðbeiningar/tékklista um ferli virks 

notendasamráð í samráði við notendur ásamt því að auka samráð við hagsmunasamtök og 

stofnanir (Reykjavíkurborg, 2006a).  

Í ársskýrslu ársins 2006 kom fram að sérstök áhersla var lögð á málefni aldraðra og 

Reykjavíkurborg tók upp formlegt samstarf við Félag eldri borgara. Starfshópar voru skipaðir 

um þá margvíslegu þætti sem snerta málaflokkinn og áttu fulltrúar aldraðra áttu sæti í 

hópunum. Þar má nefna hóp um nærþjónustu fyrir aldraðra sem var ætlað að meta stöðu 

einstaklinga í hverfum borgarinnar og bæta úr aðstæðum þeirra sem á þyrftu að halda. 

Einnig voru birtar niðurstöður rannsóknar um viðhorf og vilja eldra fólks sem býr í 

heimahúsum um þjónustu, búsetumöguleika og fleira (Reykjavíkurborg, 2006b).  

Um haustið var haldin málstofa um aukna hlutdeild notenda í mótun og þróun 

velferðarþjónustu fyrir starfsfólk Velferðarsviðs og þjónustumiðstöðva en dósent í 

félagsráðgjöf við háskólann í Helskini var fenginn sem gestafyrirlesari (Reykjavíkurborg, 

2006b).  

Rannsókn var unnin á stöðu forsjárlausra feðra þar sem spurningarlisti var mótaður úr 

niðurstöðum vinnu rýnishóps þeirra og fulltrúum allra helstu opinbera aðila sem koma 

málefninu. Samkomulag um félagslega ráðgjöf voru um 800 þetta ár (Reykjavíkurborg, 

2006b). 

Árið 2007 

Í starfsáætlun ársins kemur fram að skipa átti starfshóp um þjónustu við innflytjendur, með 

samstarfi og samráði við önnur svið, samtök og notendur úr hópi innflytjenda að leiðarljósi 

við mótun þjónustunnar (Reykjavíkurborg, 2007a).  
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  Skipa átti starfshóp um aukið samráð við notendur félagsþjónustunnar sem 

samanstendur af fulltrúum Velferðarsviðs og þjónustumiðstöðva og hefur það hlutverk að 

koma með tillögur að næstu skrefum og nýjungum í notendasamráði. Unnið verður í samráði 

við notendur og hagsmunasamtök við að finna á leiðir til aukins samráðs og mats á þjónustu. 

Einnig átti að kanna hverju vinnuaðferðin ,,samkomulag um félagslega ráðgjöf’’ væri að skila 

(Reykjavíkurborg, 2007a). 

 Í ársskýrslu ársins 2007 kemur fram að ýmsar kannanir og gæðamat voru 

framkvæmd, meðal annars á viðhorfum og högum eldri borgara, innra mats og úttekta en 

það er hluti af gæðamati og eftirliti Velferðarsviðs á eigin starfi. Á málþingi um málefni 

eldri borgara var fjallað um mikilvægi þess að raddir þeirra heyrðust í dægur umræðunni 

(Reykjavíkurborg, 2007b). 

 Velferðarsvið gerði samning við félagsmálaráðuneytið um flutning stuðningsþjónustu 

við geðfatlaða frá ríki til borgar en í því fólst uppbygging í búsetu og þjónustu við geðfatlað 

fólk. Fjöldi aðila koma að verkinu og stofnaður var ráðgjafahópur, meðal annars skipaður 

notendum úr hópi fólks með geðraskanir og aðstandendum þeirra. 606 samningar voru 

gerðir um félagslega ráðgjöf (Reykjavíkurborg, 2007b). 

Árið 2008 

Haldið er áfram að leggja áherslu á málefni eldri borgara og eitt af þeim markmiðum sem 

sett voru í starfsáætluninni vísa í aukið samráð við þennan hóp um áætluð verkefni í málum 

sem varðar hann, til dæmis uppbyggingu á þjónustuíbúðum og fleira sem var á dagskrá fyrir 

árið 2008. Talað er um áframhaldandi áherslu á aukna þátttöku notenda þjónustunnar í 

þróun hennar með því að halda áfram með þau átaks - og endurhæfingarverkefni sem séu í 

gangi. Eins átti að skipa starfshóp sem finna átti leiðir til að virkja aldraða notendur til frekara 

félagsstarfs þó ekki sé minnst á þátttöku eldri borgara í hópnum (Reykjavíkurborg, 2008a).    

  Mælt er með rannsókn á viðhorfum barna til fátæktar. Í rökstuðningi fyrir rannsókn 

er meðal annars fjallað um mikilvægi þess að rödd barna heyrist og að tekið sé mark á því 

sem þau hafa fram að færa. Þjónusta með þátttöku notenda er eitt þeirra markmiða um 

velgengi sem sett voru og þar kemur fram að notendum verði gert kleift að eiga virka 

aðkomu að þjónustunni í samstarfi við fagaðila og bera þannig meiri ábyrgð á eigin lífi. Stefnt 

er að því að bjóða notendum að taka þátt í skilgreiningu, skipulagningu og stefnumótun 

þjónustunnar á þeirra eigin forsendum, sem ætti að stuðla að betri þjónustu. Einnig er lögð 
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áhersla á samstarf við ríki, fyrirtæki, félaga- og hagsmunasamtök og notendur við þróun, 

útfærslu og framkvæmd þjónustunnar (Reykjavíkurborg, 2008a).   

  Í október þetta ár féllu bankarnir og íslenska efnahagskerfið og í kjölfarið tók við mikil 

vinna að viðbragðsáætlunum og aðlögun hvað varðar félagslega þjónustu, ráðgjöf og aukna 

þjónustuþörf. Á sama tíma var unnið að yfirfærslu ýmissa málaflokka frá ríki til borgar, þar á 

meðal heimaþjónustu og málefni geðfatlaðra. Þjónustusamningur var undirritaður um 

átaksverkefnið Straumhvörf en verkefnið snýst um þjónustu við 44 geðfatlaða einstaklinga 

þar sem unnið er að virkniþjálfun og endurhæfingu innan búsetukjarna með hugmyndafræði 

valdeflingar, notendasamráðs og hjálp til sjálfshjálpar. Leitað var til notenda og aðstandenda 

við uppbyggingu verkefnis (Reykjavíkurborg, 2008b).  

Félagsleg ráðgjöf var færð nær notendum með því að félagsráðgjafar fóru að mæta vikulega 

á kaffistofu Samhjálpar, Konukot og aðra staði sem utangarðfólk sækir. Viðhorfskannanir og 

gæðamat voru framkvæmd, meðal annars hjá notendum félagslegra þjónustu, þátttakendum 

Kvennasmiðjurnar og þjónustukönnun lögð fyrir notendur þjónustumiðstöðvanna. Ýmis 

málþing voru haldin, meðal annars um mikilvægi hverfasamstarfs þar sem fulltrúum skóla, 

félagasamtaka og annarra var boðin þátttaka. Heldur færri samkomulög um félagslega 

ráðgjöf voru framkvæmd á árinu í samanburði við fyrri ár en þau voru 526 talsins 

(Reykjavíkurborg, 2008b).  

Árið 2009 

Áhersla var lögð á aðgerðir vegna breyttra efnahagsaðstæðna, sérstaklega fyrir þá 

þjóðfélagshópa sem geta lent í vanda, forgangsröðun og samþættingu verkefna og fleira.  

Uppbygging á búsetukjörnum fyrir geðfatlaða, málefni aldraðra, húsnæðisaðstoð og fleira. 

Áætlað var að hefja verkefni sem snérist um aukna þátttöku notenda í félagsstarfi með 

innleiðingu á sjálfbæru og sjálfstýrðu félagsstarfi á félagsmiðstöðvum fyrir mismunandi hópa. 

Stofna átti samráðshóp um verkefnið og stefnt var að því að endurskilgreina hlutverk 

skipuleggjenda og notenda, í nánu samstarfi við þá sjálfa (Reykjavíkurborg, 2009a). 

  Í ársskýrslunni er ljóst að viðbrögð og aðgerðir vegna aukinnar eftirspurnar eftir 

þjónustu í kjölfar efnahagskreppunnar voru nokkuð ráðandi. Samþykkt var að setja á 

laggirnar samráðsteymi, með þátttöku lögreglu, heilsugæslu, frjálsra félagasamtaka og fleiri, 

til að fylgjast með þróun mála hjá íbúum borgarinnar og skipuleggja samhæfðar 

viðbragðsáætlanir til að mæta þörfum þeirra. Unnið var að uppbyggingu á búsetukjörnum 
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fyrir geðfatlaða með áherslu á endurhæfingu og með Virkjum-styðjum-leysum aðferðinni 

(VSL) sem sett er fram í einstaklingsáætlunum sem notendur taka þátt í að móta. 

Samkomulag um félagslega ráðgjöf voru 534 talsins (Reykjavíkurborg, 2009b).   

Árið 2010 

Undirbúningsvinna hófst á flutningi málefnis fatlaðs fólks frá ríki til borgar. Þessu fylgdi krafa 

um aukið samráð og samvinnu við notendur þjónustunnar, hagsmunafélög, aðstandendur og 

aðra aðila innan borgarkerfis. Áfram var áætlað að vinna að aukinni þátttöku notanda í 

félagsstarfi þar sem markmiðin voru meðal annars sjálfstýrt og sjálfbært félagsstarf og að 

þátttakendur komi betur að mótun og framþróun starfsins. Unnið var að þessum 

markmiðum í stýrihóp og samráðshópi (Reykjavíkurborg, 2010a). 

  Eitt stærsta verkefnið á árinu var undirbúningsvinna við yfirfærslu málefna fatlaðra 

frá ríki til Reykjavíkurborgar. Þá var ráðinn tímabundið til starfa tengiliður Reykjavíkurborgar 

við fatlaða notendur þjónustu í Reykjavík með það að markmiði að efla samráð við notendur 

og tryggja að rödd þeirra heyrðist (Reykjavíkurborg, 2010b).  

 Starfshópur var skipaður sem hafði það hlutverk að efla samráð við fatlaða notendur í 

Reykjavík og að bæta aðgengi þeirra að þjónustu í hverfum borgarinnar. Hópurinn fundaði 

reglulega og hafði samráð við notendur og samstarfsaðila þjónustumiðstöðvanna. Í 

niðurstöðum hópsins sem voru birtar í lokaskýrslu, kom fram að innleiða ætti 

notendasamráð sem viðvarandi nálgun í starfi þjónustumiðstöðva og þjónustu allra 

borgarstofnanna í hverfum borgarinnar. Einnig voru útlistaðar tillögur að aðgerðum til þess 

að auka notendasamráð. Má þar nefna skipun vinnuhópa í hverju hverfi þar sem notendur, 

jafnt sem veitendur þjónustunnar, ættu sæti. Hóparnir skyldu kalla eftir aðgerðum og þróun 

á þjónustunni. Einnig áttu hóparnir að tengja notendasamráðið við bestu fáanlegu 

rannsókninar. Aðrar tillögur snéru að sköpun vettvangs á netinu til notendasamráðs, 

annarsvegar við markhópa og hinsvegar fyrir hinn almenna borgara. Enn aðrar tillögur voru 

nefndar um matstæki, aðgengi að upplýsingum og að notkun notendasamráðs í daglegri 

þjónustu (Velferðasvið, 2010). 

 Unnið var að þróunarverkefni vegna þjónustu við íbúa að Sléttuvegi 3, 7 og 9. 

Verkefnið skiptist í tvennt, annarsvegar fól það í sér að bjóða íbúum einstaklingsbundna 

samninga, en þar ræður notandinn sjálfur einstaklinga til starfa samkvæmt þjónustumati 

sviðsins, hins vegar að samþætta þjónustuna. Íbúum stóð til boða að gera 
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einstaklingsbundna þjónustusamninga. Straumhvarfaverkefnið var ennþá í starfrækt. Þetta 

árið voru framkvæmd 928 samkomulög um félagslega ráðgjöf (Reykjavíkurborg, 2010b). 

Árið 2011 

Lögð áhersla á að notendasamráð verði samofið allri þróun og þjónustu á Velferðarsviði. 

Þessu átti að ná fram með tvennum hætti, annarsvegar með því að kynna notendasamráð 

fyrir öllum starfsmönnum og hinsvegar með tilraunaverkefni sem fælist í námskeiði fyrir 

starfsmenn tveggja þjónustumiðstöðva. Í lok tilraunaverkefnisins bæri viðkomandi hverfum 

að stofna rýnihópa notenda í einstökum markhópum með samstarfi viðeigandi starfseininga 

(Reykjavíkurborg, 2011a).  

Hefja átti undirbúning tilfærslu á málefnum aldraðra frá ríki til sveitarfélaga sem á að 

gerast árið 2012. Í tilefni þess á meðal annars að skipa starfshóp sem vinni þjónustustefnu 

fyrir aldraða í samráði við eldri borgara og aðila sem veita öldruðum þjónustu 

(Reykjavíkurborg, 2011a). 

 Þjónustumiðstöðvarnar höfðu hver sína áherslu í nærþjónustu og sum staðar var 

notendasamráð í fyrirrúmi. Vesturgarður hugðist þróa leiðir til notendasamráðs með 

foreldrum í samstarfi við leik- og grunnskóla, frístundamiðstöðvar og aðra þá samstarfsaðila 

sem veita börnum og foreldrum þjónustu í hverfinu. Mynda átti stýrihóp sem hefði það 

hlutverk að leita leiða til þess að auka þátttökuna. Stýrihópurinn skal standa fyrir 

notendasamráði í hverfunum í samvinnu við ungmennaráð, foreldrafélög og aðra sem koma 

að málum þessa hóps. Samhliða samþættingu heimaþjónustu og heimahjúkrun hjá 

þjónustumiðstöð Laugardals/Háaleitis og Reykjavíkurborgar á að finna leiðir til að koma á 

notendasamráði í þessum málaflokki (Reykjavíkurborg, 2011a).  

Ekki er komin út ársskýrsla fyrir árið 2011. 

Árið 2012 

Einn af áherslupunktum velferðarráðs fyrir árið 2012 er að þróa þjónustuna með þeim sem 

þekkja hana best og aðgerðir til þess að notendasamráð verði raunverulegur þáttur í allri 

þjónustu Velferðarsviðs. Til að ná þessu fram er áætlað að innleiða hugmyndafræðina og að 

það sé skilgreint þróunarverkefni næstu tveggja ára. Þetta á að gerast í samráði við 

þjónustumiðstöðvarnar, sem hafa það hlutverk að halda utan um fræðslu, gerð upplýsinga- 
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og fræðsluefnis og breytinga á heimasíðum. Einnig á að skipa þverfaglegan hóp með 

fulltrúum allra þjónustumiðstöðva sem gerir áætlun um innleiðinguna, vinni að 

grundvallarreglum, viðmiðum og gæðastöðlum fyrir notendasamráð. Hópinum er ætlað að 

verða sérfróður um hugmyndafræðina og veiti henni brautargegni á þjónustumiðstöðvunum 

(Reykjavíkurborg, 2012a). 

  Framkvæma á rannsókn, sem byggir á notendasamráði, til þess að kortleggja þarfir og 

vilja utangarðsfólks (Reykjavíkurborg, 2012a).  

Stofna á vinnuhóp sem gerir úttekt á dagþjónustu fyrir fatlað fólk og leggur fram tillögur um 

hvernig megi auka fjölbreytni í dagþjónustu og hæfingu í samráði við notendur og 

hagsmunasamtök. Einnig á að skipa starfshóp með notendum, kjörnum fulltrúum, 

stjórnendum og sérfræðingum sem vinnur að stefnumótun í þróun þjónustu við fatlað fólk á 

heimilum sínum til næstu 10 ára (Reykjavíkurborg, 2012a).  

  Hver þjónustumiðstöð hefur sínar áherslur og verkefni. „Áfram“ verkefnið er 

samvinnuverkefni Álftamýrarskóla, Fjölbrautaskólans við Ármúla, Frístundamiðstöðvarinnar 

Kringlumýri og Þjónustumiðstöðvar Laugardals og Háaleitis og felur í sér virka samvinnu við 

ungmenni og foreldra. Eiga samstarfsaðilarnir að gera með sér samning sem tíundar 

markmið stuðnings og þær aðferðir sem beita á (Reykjavíkurborg, 2012a). 

  Áherslan á notendasamráð kemur fram í mörgum verkefnalýsingum starfsáætlunar 

þó er ekki alltaf tilgreint hvaða aðferðir eða leiðir á að fara. 
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5 Áhrifaþættir á stefnu Velferðasviðs Reykjavíkurborgar  

Hér verður stiklað á stóru yfir mögulega þætti sem kynnu að hafa haft og gætu síðar haft 

áhrif á stefnu Velferðasviðs. Þetta eru einungis brot af þeim þáttum sem hafa komið fram á 

sjónarsviðið en þessari umfjöllun er ætlað að sýna sterka áhrifaþætti.  

Með aðild að ýmsum samningum og samþykktum, sem bæði eru á vegum Sameinuðu 

þjóðanna eða smærri þjóðabandalögum, hefur Ísland skuldbundið sig til að halda úti 

mannréttindastefnu. Þetta hefur haft áhrif á lagalega þróun og stefnumótun stjórnvalda í 

þjónustu við íbúa. Borgarstjórn samþykkti mannréttindastefnu Reykjavíkurborgar árið 2006 

sem hefur að markmiði að tryggja mannréttindi fyrir alla og í stefnunni felst skuldbinding 

borgarinnar til að vinna að þessum réttindum á fjórum meginsviðum; sem stjórnvald, sem 

atvinnurekandi, sem þjónustuveitandi og sem samstarfsaðila þeirra sem vilja beita sér í þágu 

mannréttinda (Reykjavíkurborg, 2006c).    

Árið 2006 gaf félagsmálaráðuneytið út umfangsmikla stefnuáætlun um þjónustu við 

fötluð börn og fullorðna fyrir árin 2007-2016, en til grundvallar henni lágu 

mannréttindasamningar og yfirlýsingar sem Ísland á aðild að. Í stefnuáætluninni var 

notendastýrð þjónusta eitt af þeim atriðum sem var lögð áhersla. Frá árinu 1994 höfðu verið 

gerðar tilraunir með slíka þjónustu en í litlum mæli og nú átti að vinna skipulega að 

innleiðingu. Í kjölfar þessa var skipuð nefnd sumarið 2006 af félagsmálaráðherra til að fjalla 

um notendastýrða þjónustu og koma með tillögur um útfærslu hérlendis 

(Félagsmálaráðuneytið, 2006). Breytingar á lögum um málefni fatlaðs fólks tók gildi þann 1. 

janúar 2011 en breytingarnar fela í sér tilfærslu á málefnum fatlaðs fólks frá ríki til 

sveitarfélaga. Í Reykjavík tók velferðasvið við málaflokknum (Velferðarráðuneytið, e.d.b).  

Það er ekki síst að þakka baráttu talsmanna úr hópi fatlaðs fólks, hagmunasamtaka og 

aðstandenda þeirra að hröð þróun notendastýrðrar þjónustu fatlaðs fólks var sett í forgang. 

Lagt var fram frumvarp til laga um notendastýrða persónulega þjónustu árið 2010 og var það 

samþykkt. Bráðabirgðaákvæði um NPA í lögum um málefni fatlaðs fólks tók gildi 1. janúar 

2012 og er áætlað að þjónustan verði lögfest árið 2014. NPA byggir á hugmyndafræðum um 

sjálfstætt líf (e. Independent living), valdeflingu og notendasamráð (Lög um málefni fatlaðs 

fólks nr. 59/1992; Vive – virkari velferð, e.d.). NPA snýst um að stjórn stoðþjónustu er í 
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höndum þjónustunotandans sem ákveður á sínum forsendum hverskonar þjónustu hann 

þarf, hver sé ráðinn til að sinna henni, hvenær hún sé veitt, hvar og hvernig. Markmiðið er að 

fatlað fólk geti lifað sjálfstæðu lífi utan stofnunar til jafns við ófatlað fólk en hugmyndafræðin 

um sjálfstætt líf snýst einmitt um það og að fatlað fólk hafi ákvörðunarvald í lífi sínu. Þetta 

form tryggir að þjónustan sé sveigjanleg, betur sniðin að þörfum notenda og er á þeirra 

forsendum en ekki eftir hentugleika stofnanaumgjörðar (Félagsmálaráðuneytið, 2007; 

Hasler, 2003). Í janúar árið 2011 samþykkti borgarstjórn einróma framtíðarsýn í þjónustu við 

fatlað fólk í Reykjavík en í henni felst viðurkenning á sjálfstæðu lífi á eigin forsendum og 

jöfnum tækifærum til virkrar þátttöku, svo dæmi má nefna. Í framtíðarsýninni er tiltekið að 

hafa skuli „víðtækt samráð við notendur, hagsmunasamtök, starfsfólk og háskólasamfélagið 

um þróun þjónustunnar“. Einnig á að stuðla að auknum valkostum fyrir þá borgarbúa sem 

þurfi á aðstoð að halda í daglegu lífi (Reykjavíkurborg, 2011b).  

Jafnréttisnefnd, sem var á þeim tíma á vegum þjónustu- og rekstrarsviðs 

Reykjavíkurborgar, gaf út jafnréttisáætlun árið 2006. Markmið nefndarinnar er að öll 

starfsemi sviðsins verði í anda jafnréttis. Í áætluninni er áherslan lögð á víðan skilning á 

hugtakinu sem og á samþættingu jafnréttismála við meðferð og stefnumótun allra 

málaflokka í hvers kyns þjónustu við íbúa. Það felur í sér að áhersla er lögð á mannréttindi í 

fjölmenningar- og jafnréttissjónarmiðum borgarinnar (Reykjavíkurborg, 2006d).  

 Betri Reykjavík, sem sett var á laggirnar árið 2010, er samráðsvettvangur á netinu þar 

sem íbúum borgarinnar gefst tækifæri til að setja fram hugmyndir sínar um málefni er varða 

þjónustu og rekstur Reykjavíkurborgar. Vettvangurinn er opinn öllum til skoðunar og til 

þátttöku gegn skráningu og samþykki notendaskilmála. Reykjavíkurborg skuldbindur sig til að 

taka hugmyndir af Betri Reykjavík til formlegrar meðferðar. Mánaðarlega fara þær fimm 

efstu hugmyndirnar, sem fá mesta vægið, til vinnslu hjá viðkomandi fagráði. Hugmyndirnar 

fá afgreiðslu í samræmi við heimildir hvers ráðs. Á heimasíðu Betri Reykjavík er gert grein 

fyrir málsmeðferðinni og afgreiðslu fagráðs þegar hún liggur fyrir (Reykjavíkurborg, 2012b). 

Þarna gæti legið vettvangur fyrir notendur félagslegrar þjónustu til að láta rödd sína heyrast 

og hafa áhrif á þjónustuna. Rannsóknir hafa sýnt fram á mikilvægi þess fyrir notendur að 

hafa mismunandi valmöguleika til að koma á framfæri skoðunum, reynslu og þörfum en með 

fleiri valmöguleikum er líklegra að notendur verði virkari þátttakendur (Simmons, Birchall og 

Prout, 2011).   
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6 Niðurstöður og umræður 

Hugmyndafræðin sem nú er ráðandi um nálgun í velferðarþjónustu er gjörólík þeirri sem var 

ráðandi framan af. Breytingin liggur einna helst í því að nú er notandinn álitinn vera 

sérfræðing í lífi sínu og reynslu, ólíkt því sem áður var þar sem þekkingarvald fagaðila var 

ráðandi og ákvarðanir um mál notandans voru teknar án hans aðkomu. Hugmyndafræði sem 

byggist á valdeflingu, hjálp til sjálfshjálpar og samráði við notendur er að hasla sér völl víða 

(Evrópuráðið, 2004).  

 Tilgangur þessarar ritgerðar er að skoða hvort lögð sé áhersla á notendasamráð og 

þátttöku notenda í félagslegri þjónustu Velferðarsviðs og með hvaða hætti reynt sé að fylgja 

því eftir. Það er ljóst að stefnan er í átt að breyttum þjónustuháttum. Vaxandi áhersla og 

áhugi er af hálfu stjórnsýslunnar á aukið samráð við notendur og þátttöku þeirra í félagslegri 

þjónustu Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar. Í starfsáætlunum um félagsþjónustu tímabilinu 

2002-2012 er breytilegt milli ára hversu mikil áhersla er lögð á notendasamráð.  

 Árið 2004 kom orðið „notendasamráð“ fyrst fyrir í starfsáætlun félagsþjónustunnar 

þó vissulega hafi verið fjallað um notendamiðaða þjónustu og áhrif notendans í 

starfsáætlunum árin 2002 og 2003 (Félagsþjónustan í Reykjavík, 2002a, 2003a, 2004b). 

Ýmsar aðgerðir næstu ára, líkt og málþingið „Notendur velferðarþjónustu - þátttakendur - 

ekki þiggjendur“, viðhorfskannanir, tilraunir til innleiðingu fjölskyldusamráðs, notendaráð og 

framkvæmd samkomulaga um félagslega ráðgjöf, eru dæmi um skref til þess að stuðla að 

auknu samráði við notendur og þátttöku þeirra. Það gefur þó vissar vísbendingar um hversu 

djúpt þessi nálgun risti þegar litið er til þess að tilraunir til innleiðingar á fjölskyldusamráði í 

barnaverndarvinnu gengu ekki upp. Að einhverju leyti má rekja það til ríkjandi viðhorfa og að 

fagfólk fann hvorki tíma né svigrúm til að tileinka sér þessa aðferð þrátt fyrir kosti hennar. 

Þetta má tengja við svigrúm notenda til þátttöku í mótun þjónustu Velferðarsviðs. Vissulega 

er lögð áhersla á þennan þátt í yfirmarkmiðum í nokkrum starfsáætlunum en það má velta 

vöngum yfir því á forsendum hvers sú þátttaka er og hvort hún sé að einhverju leyti skilyrt af 

hálfu yfirvaldsins. 

 Í starfsáætlun ársins 2011 er markmiðið að gera notendasamráð samofið allri þróun 

og veitingu þjónustu Eins má horfa til þess að lögð var til fræðsla fyrir starfmenn um 
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hugmyndafræðina að baki slíkri nálgun og hvaða vinnuaðferðir væru hentugar 

(Reykjavíkurborg, 2011). 

Hinsvegar má velta fyrir sér hversu mikil eftirfylgni hefur verið á þeirri stefnu sem lagt 

var upp með í þessum málum. Í ársskýrslunum er oft lítil umfjöllun um einstök verkefni og  

áhersluatriði í starfsáætlunum. Stundum er jafnvel sveigt af þeirri leið sem lagt var upp með í 

byrjun árs. Fyrir utan það sem fram kemur í ársskýrslum og stöku skýrslum er ekki að finna 

heimildir um hvort öll verkefni sem áætlað var að hleypa af stokkunum hefðu verið 

framkvæmd eða stefnu framfylgt.  

Undanfarin tvö til þrjú ár hefur verið enn frekari kraftur lagður í að koma 

notendasamráði inn í vinnulag og auka þátttöku notenda, eftir að lægð í slíkum áherslum var 

á tímum bankahrunsins um 2008-2009. Jákvæð verkefni hafa einnig verið í gangi síðustu ár 

sem ekki snúa beint að velferðarþjónustu en geta þó haft áhrif og bera vott um 

viðhorfsbreytingar. Má þar nefna nýjasta verkefnið, Betri Reykjavík sem er nýr valmöguleiki 

fyrir almenning til þess að láta rödd sína heyrast á opinberum samráðsvettvangi og 

stjórnvöld hafa skuldbundið sig til þess að vinna úr hugmyndum sem þangað koma 

((Reykjavíkurborg, 2012b). Með þessu opnast nýr vettvangur sem er nær almenningi og 

býður upp á fleiri möguleika með frekari þróun sem gæti náð til notenda félagsþjónustunnar, 

sem dæmi.       

 Ekki má gleyma hve þáttur rannsókna er mikilvægur, ekki síst þegar unnið er að 

innleiðingu nýrrar nálgunar í starfsháttum. Með rannsóknum er betur hægt að vinna 

markvisst að þeim lausnum sem eru bestar á hverjum tíma. Eins er mikilvægt að endurskoða 

reglulega, hvað hefur gengið vel og hvað megi betur fara. 

 

 

 

 

 

 

 



  

38 

 

Lokaorð 

Það hefur verið gríðarleg þróun síðustu áratugi í velferðarmálum á Íslandi en ekki er langt 

síðan að heilstæð löggjöf um félagslega þjónustu tók gildi og sú þróun hefur verið samhliða 

vitundarvakningu um félagsleg réttlæti og jöfnum rétti allra þjóðfélagsþegna til 

mannréttinda. Þar koma félagsráðgjafar sterkir til leiks og hafa áhrif á þróun og 

stefnumótum í krafti menntun sinnar og viðamikillar þekkingar á kerfi og lögum.  

Að endingu er mikilvægt að hafa í huga að skýr stefna stofnunarinnar og umgjörð sem 

gefur svigrúm til breytinga veita grunninn en það eru starfsmennirnir og fagfólkið sem eru í 

beinum samskiptum við notendurnar. Því mætti segja að þeirra hlutverk sé það mikilvægasta 

þar sem þeirra nálgun er sú sem situr eftir hjá notendanum. Í því ljósi er því mikilvægt að 

starfsmennirnir fái þá fræðslu, stuðning og svigrúm til þess að geta tileinkað sér 

notendasamráð og fái verkfæri í hendur til þess að efla notendann til aukinnar þátttöku á 

hans forsendum. Þetta er ferli sem gera má ráð fyrir að taki tíma, góðir hlutir gerast hægt. 

Þessi hugmyndafræði er samhliða við þær samfélagslegu breytingar sem hafa átt sér stað á 

Íslandi undanfarin ár, breytingar sem snúa að aukinni þátttöku í stefnumótun og þróun 

þjónustu, ákvörðunarvaldi og ekki síst að hafa völd í eigin lífi. 

Höfundur telur þróun mála hjá félagsþjónustu Velferðarsviðs Reykjavíkurborgar vera 

á góðri leið og jákvætt hvernig sérstök áhersla hefur verið lögð á að notendasamráð verði 

samofið allri þjónustu og starfi á síðustu tveimur árum. Hann telur þó mikilvægt að hafa í 

huga að það er eitt að fjalla þessa nálgun í áætlunum og stefnum en annað að beita henni í 

raunveruleikanum. Þjónustan er háð römmum, sem getur vissulega legið í vinnulagi sem 

hefur verið í föstum skorðum í áratugi. Breytingar taka tíma en það er tilefni til þess að sýna 

bjartsýni fyrir framtíðinni. 
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