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Utdrattur

Vaxandi ahersla er i stjérnsyslu vida um lond @ aukid samrdad vid notendur og virka patttoku
peirra i eigin malum, stefnumdétun og préun pjénustu en petta a ekki sist vid um
velferdarpjonustu. Tilgangur ritgerdar er ad sja hvort 16g6 sé dhersla 4 pessa peetti a
Velferdarsvidi Reykjavikurborgar og hvernig unnid sé ad pvi ad efla pa. Til ad komast ad pvi
var farid yfir préun sidustu tiu dra (2002-2012) i starfsdazetlunum, arsskyrslum og 6drum
gognum. Jafnframt var hugmyndafraedi, kenningar og adferdir notendasamrads skodud til
hlitar. [ [j6s kom ad & sidustu arum hefur verid vaxandi dhersla & samrad vid notendur og
patttoku peirra 8 Velferdasvidi Reykjavikurborgar en pé ma segja ad hun hafi verid mis mikil
milli dra. Aherslunni er setlad ad komast i framkvaemd med ymsum verkefnum, starfshépum
og namskeidahaldi fyrir starfsfolk en adeins hluti af pessum adgerdum virdist hafa litid
dagsins ljos. Hinsvegar hefur verid lagdur aukinn kraftur i innleidingu notendasamrads 4 allra
sidustu arum og fra arinu 2011 hefur verid stefnt @ ad nalgunin verdi samofin allri pjénustu

sem veitt er af halfu Velferdarsvids Reykjavikurborgar.



Formali

bessi ritgerd er lokaverkefni til B.A. profs i félagsradgjof vid Haskola islands og fjallar um
notendasamrad a Velferdasvidi Reykjavikurborgar.

Hofundur vill pakka 6llum peim sem veittu studning og adstod a medan vinnslu ritgerdar
st6d. Sérstakar pakkir faer leidbeinandinn sem var Hervér Alma Arnadéttir, fyrir géda tilsdgn
og hjalpsemi. Einnig vill h6fundur faera Steindéri J. Erlingssyni og Sigrdnu Hollu Tryggvadéttur
kaerar pakkir fyrir yfirlestur og gagnlegar abendingar. Fjolskylda og vinir fa einnig pakkir fyrir

polinmadi og studning.
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1 Inngangur

paer samfélagslegu breytingar sem hafa att sér stad undanfarin ar kalla & breyttar adferdir i
framkvaemd pjonustu en aukin dhersla hefur verid 16gd a félagsleg réttindi og ad tryggd séu
mannréttindi fyrir alla. bPetta a ekki sist vid pjénustu sem veitt er af yfirvoldum og er félagsleg
pbjonusta deemi um slika pjonustu. Vida um 16nd hafa yfirvold unnié ad pvi ad koma upp
pjonustuformi par sem notendasamrdad er samofid vinnulagi og ahersla hefur verid 16gd a
patttoku notenda vid métun slikrar pjénustu (Evrépurddid, 2004). bad er pvi ahugavert ad sja

hvernig stadan er hja islenskri stjornsyslu.

Markmid ritgerdarinnar er ad skoda hvort ahersla sé 16gd & notendasamrdd og patttoku
notenda Velferdarsvids Reykjavikurborgar en rannséknarspurningarnar sem leitast er vid ad

svara i ritgerdinni eru eftirfarandi:

° Er 10gd dhersla & ad efla samrad vié notendur Velferdarsvids Reykjavikurborgar og
med hvada haetti?

° Er svigram fyrir patttoku notenda i mdétun pjonustu Velferdarsvids?

Til ad svara spurningunum er farid yfir ymsar heimildir, 16g, daaetlanir og skyrslur.
Notendasamrad er skilgreint i upphafi ritgerdar og greint er frd préun, hugmyndafraedi og
kenningum. Mikilvaegt er ad skilja til fullnustu um hvad hugmyndafraedin snyst og Ur hvada
farvegi hun kemur, d4dur en farid er ad fjalla um hana i 68ru samhengi. Pa er sjénum beint ad

félagslegri pjonustu hérlendis og préun fyrirkomulags pjonustunnar stuttlega rakin.

[ ritgerdinni verdur notendasamrad og adgerdir sem mida ad aukinni patttoku notenda,
einna helst skodad 4 einstaklingsstigi (e. Micro). P6 verdur litid til adgerda stjornsyslunnar til
ad leita eftir samradi og patttoku hagsmunasamtaka og adstandendur peirra pjédfélagshopa

sem nyta pjénustuna, sem daemi ma nefna aldrada og gedfatlada.

Hradar breytingar hafa att sér stad 4 nokkud stuttum tima i islensku samfélagi og pvi er
athyglisvert ad lita yfir farinn veg en jafnframt ad skoda hver stadan er i dag. bad getur verid
mikilvaegt ad skoda forsdguna til ad gloggva sig a farveginum og préun mala og fa pannig
betri skilning. Padan er athyglinni beint ad sveitarfélaginu Reykjavik sem er staersta

sveitarfélagid og er ad morgu leyti stefnumotandi fyrir 6nnur sveitarfélog. Farid er yfir



starfsaeetlanir og arsskyrslur Velferdarsvids Reykjavikurborgar sidustu 10 ar (2002-2012) og
teknar eru Ut dherslur, verkefni og adrar adgerdir sem mida ad notendasamradi og aukinni
patttoku notenda. b3 er horft til mogulegra dhrifapatta a stefnu Velferdarsvids til pessarar

nalgunar i pjonustu. Ad lokum eru nidurstédur teknar saman og raeddar.



2 Notendasamrad

Hér verdur farid yfir notendasamrdd i sogulegu samhengi, préun pessarar nalgunar og
kannad hvada hugmyndafraedi og kenningar liggja ad baki. Tekin verda deemi um adferdir
sem hafa verid préadar til ad virkja notendur og tryggja patttoku peirra. Pad er vart haegt ad
fjalla um notendasamrad an pess ad taka fyrir valdeflingu en pessi hugtdk eru ad morgu leyti
samofin. Fjallad verdur um hindranir sem geta stadid i vegi fyrir pvi ad notendasamrad verdi

ad sjalfsagdri vinnuadferd og fjallad verdur um rokin med frekari innleidingu pess.

2.1 Skilgreining

Ein moguleg skilgreining & notendasamradi felur i sér pa ndlgun ad notandi tekur patt i
motun pjonustu sem hann notar. Hafa ber i huga ad erfitt er ad skilgreina hugtakid
nakvaemlega og verdur ad taka mid af pvi hver a i hlut hverju sinni. pegar kafad er dypra i
skilgreininguna pa felur hun i sér ad notandinn er virkur patttakandi i 6llu ferlinu fra upphafi
til enda og hefur pannig ahrif 4 pjénustuna (Evrépuradid, 2004). | pessu samhengi er notandi
adili sem notar pjénustu i velferdargeiranum, svo sem félagslega pjonustu eda
heilbrigdispjéonustu. Vidari skilgreining 4 vid um tilvonandi notendur en pad eru peir sem eru
liklegir til ad nota hverskonar pjénustu innan pessara pjénustugeira. Notendur er samheiti
yfir fijolbreytilegan hép af félki sem hefur dlikar parfir og dlikar dstadur fyrir pvi ad leita eftir
pjonustu eda adstod. bessar stadreyndir er mikilveegt ad hafa i huga vid métun og
uppbyggingu pjénustu par sem mismunandi parfir og adstaedur kalla & Urraedi og pjonustu

sem geta meett slikum fjolbreytileika i stad stadlads forms fyrir alla (Warren, 2007).

Vitundarvakning hefur att sér stad 4 siGustu arum um mikilvaegi virkrar patttoku
notenda samhlida félagslegum og lydraedislegum réttindum. Notendasamrad hefur ordid ad
mikilvaegum paetti i stefnumotun og préun velferdarkerfa. Frekari patttaka notenda i préun
velferdarkerfa pykir skipta skopum svo fordast megi ad sett verdi 4 laggirnar pjonustukerfi og
Urredi sem maeta ekki raunverulegum porfum notenda pjénustunnar, né hefur hagsmuni
peirra ad leidarljosi og 66last pvi ekki truverduleika almennings (Plant, 2006). betta & vid um
félagslega pjonustu en hun er mikilvaegur hlekkur i velferdarkerfum ymissa landa. [ slikum
velferdarrikjum, til deemis Nordurlondunum, hefur verid unnid markvisst ad pvi ad gera

félagslega pjonustu einstaklingsmidada og reyna pannig ad meeta sérstokum porfum og



adsteedum notenda dlikt stadladri pjonustu par sem einstaklingar eru hluti af tilteknum
flokkum. A sidari arum hefur verid 16gd sifelld meiri dhersla 4 notendasamrad i félagslegri
bjénustu en par eru persénuleg samskipti fagadila/starfsmanns og notandans i forgrunni.
petta er mikilvaegur vettvangur samrads og med slikri nadlgun ma frekar na fram lausnum fyrir

alla adila og maeta pérfum notandans a hans forsendum (Evropuradid, 2004).

[ notendakénnunum og mati & pjénustu kemur fram ésk og porf notenda um aukna
patttoku, samrdd og akvordunarvald i peirra eigin malum. Pbad stydur vid peer
gagnrynisraddir sem benda 4 ad oft sé fjallad um notendasamrdd og notendur an pess ad
tekid sé tillit til sjonarmida peirra sjalfra. Hér er att vid gjanna sem getur myndast milli pess
sem fagadilinn geeti talid vera hentugast fyrir notandann en er i raun ekki endilega pad sem
notandinn vill eda parfnast. Sama & vid pegar fagadilar standa ad préun pjénustu eda Urraeda
fyrir notendur Ut fra mati sinu 4 pvi hvad hentar notendunum best an pess ad leita eftir rédd
notendanna sjalfra. Enn fremur ma nefna harda gagnryni & ndlgun yfirvalda & patttoku
notenda og samradi vid pa. Gagnrynin beinist ad pvi hvernig notendur eru stundum dregnir
inn i patttokufyrirkomulag sem er skilyrt fyrirfram af yfirvoldum. batttaka notenda kemur sér
vel fyrir ferilskrd yfirvalda pd i rauninni sé afrakstur peirra vinnu skekktur vegna stjérnunar

ofan fra (Heikkild og Julkunen, 2003).

Notendasamrad gerist a fleiri en einum vettvangi og getur pvi fallid vel ad
vistfreedikenningu Bronfenbrenner. Hann skipti samfélaginu upp i fjogur svid sem kallast
mikré (e. Micro), mesé (e. Meso), exd (e. Exo) og makrd (e. Macro). Makrd er vidasta
skilgreiningin og mikrd er su prengsta. Vistfraedikenningin er vidtaek en fjallar medal annars
um samspil kerfa samfélagsins og einstaklinganna (Berk, 2007). Ef notendasamrad er skodad
fra sjonarhorni vistfreedikenningarinnar pa eru lydraedisverkefni @ makrd stigi par sem
borgarar eru patttakendur i samfélagslegri uppbyggingu og hafa ahrif a stjérnsyslu.
Hverfalydraedi er minna i snidum & exd stigi og getur att vid hverfarad, skipad ibuum og
fulltrdum stjérnsyslunnar. Notendasamrdad & einstaklingsndtum er & mikré stigi og getur att
vid um samrdad vid notanda og dkvordunarvald hans, til deemis i félagslegri pjonustu eda i
heilsugaeslu. Hver vettvangur notendasamrads byggir i grunninn & lydraedislegum og

félagslegum réttindum og patttoku (Farley, Smith og Boyle, 2006; Warren 2005).



2.2 Soguleg préun

Upphaf og proun notendasamrads er samofin samfélagslegum breytingum,
lydraedishugsjonum og auknu upplysingaflaedi. Notendasamrad sem slikt ma rekja til tveggja
rottaekra timabila en hid fyrra hofst um 1970 og pad seinna for af stad 4 niunda aratugnum,
einna helst i Bandarikjunum og Vestur-Evrépu. Fyrra skiptid skop havaera gagnrynisbylgju um
skrifraedi og pvingandi stjérnarhaetti rikjandi yfirvalda en bylgjan nadi pa til nokkurra landa.
Aukinnar hlutdeildar i akvardanatdku og pjénustu var krafist, oft og tidum med rétteekum
motmaela adgerdum (Evrépurddid, 2004). betta var einnig adeila & pekkingarvaldid,
stofnanaveedingu og nalgun fagfélks sem einkenndist af &jafnri valdastodu par sem
notandinn var valdalitill og fagadili var sérfraeedingurinn i lifi notenda. Samtimahugmyndir (e.
Postmodernism) hoéféu ahrif, hugmyndir um ad pekking pyrfti ad proskast og vaxa med
breytilegu samfélagi en atti ekki ad vera i fostu formi enda sé enginn algildur sannleikur til.
Samtimahugmyndirnar fjalla einnig um ad samfélagid sé lifandi fyrirbzeri sem parfnist

reglulegrar endurskodunar vegna sifelldra breytinga (Featherstone, 1988)

Notendahreyfingar tdku ad vaxa a drunum 1980-90 en slikar hreyfingar hafa pryst &
breytingar og komid morgu til leidar. Barattan og gagnrynin kom af stad ymsum breytingum
og endurskodun a vinnuadferdum fagadila. Félagsradgjafar voru ein peirra stétta sem 16g6u
sitt af morkum i nyrri nalgun a fagmennsku med préunarstarfi, fagumraedu, sidareglum og
rannséknum. Su nalgun snérist um ad nyta fagpekkinguna til ad stydja vid og faera notendum
vold og styrk til ad hafa ahrif a eigin adstaedur. Fyrri og rétgronar hugmyndir um ad fagadili
veeri ,sérfraedingurinn®” sem maeti porf a inngripi fra sinum sjénarhéli og ad notandi veeri
hadur fagadila, jafnvel ovirkur, féru ad vikja fyrir peirri hugsun ad notandi veeri sérfraedingur i
sinu eigin lifi. Farid var ad beina sjénum fremur ad pvi ad yta undir styrkleika og haefni
notandans, finna moguleika til drlausna fremur en ad einblina & vandamalid eda mistok.
Valdefling, hjalp til sjalfshjalpar og heildarsyn urdu meginstodin i pessum endurskodudu

vinnubrogdum (Farley, Smith og Boyle, 2006; Sigrun Juliusddttir, 2006; Warren, 2007).

Pegar fér ad lida ad aldamotunum 2000 for vida ad bera a aukinni dherslu 4 hlutdeild
notenda i velferdarpjonustu og pa einna helst 8 Nordurlondunum en einnig i Bretlandi. Slikar
breytingar voru eitt af einkennum um nutimavaedingu velferdarrikjanna og beetta pjénustu
vid almenning (Heikkila og Julkunen, 2003). Hér & islandi hefur notendasamrad ekki verid

notad med beinum haetti fyrr en 4 undanfornum arum og sama ma segja um fraedilega



umfjollun (Sigurveig H. Sigurdarddttir, 2004). Hinsvegar er ymislegt sem gefur til kynna ad
visir ad notendasamradi eda patttokumenningu hafi verid til stadar fyrr en 16ng hefd er fyrir
samtokum 6hadum yfirvoldum. Hér ma nefna nefna sem dami Félag eldri borgara en pad
var stofnad arid 1986. Félagid hefur 1atid til sin taka i hagsmunabarattu eldri borgara og
fulltruar peirra hafa setid i starfshépum sem vinna ad malefnum aldradra (Sigrun Juliusdéttir,

2006; Félag eldri borgara, 2011).

[ lagasetningum, reglugerdum og stefnumétum um og upp ur 1990 var farid ad gera
rad fyrir hlutdeild notenda med ymsum hatti. Sem deemi ma nefna ad i 16gum um
félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991 er dkvaedi um ad upplysinga- og gagnaoflun skuli
fara fram i samvinnu og med leyfi notanda. | barnaverndarlégum nr. 80/2002 og barnalégum
nr. 76/2003 er fjallad um rétt barna til ad tja sig og skyldu yfirvalda til ad leitast vid ad
nalgast malin i samvinnu vid foreldra og bérn sem nad hafa 15 ara aldri. Hafa skal samrad vid
yngri born eftir pvi sem aldur peirra og proski gefur tilefni til og hafa pau rétt til ad fa

talsmann.

2.3 Hugmyndafraedi og kenningar

Evers (2003) hefur bent 4 ad fimm meginstefnur i hugsun eda hefdum innan velferdar- og
félagslegrar pjonustu. bad er hjalplegt ad hafa slika yfirsyn pegar skoda a grundvollinn fyrir
frekari innleidingu yfirvalda a nyjum nalgunum likt og notendasamradi. Jafnframt segir Evers
ad ekki sé einungis ein stefna i hverju landi heldur sé vid lydi blondud velferdarstefna en
stefnurnar fimm eru 1) Velferdarstefna (e. Welfarism), 2) Fagstefna (e. Professionalism), 3)
Neyslustefna (e. Consumerism), 4) Styringarstefna (e. Managerialism) og 5) batttokustefna

(e. Participationism). Litum nanar 4 pessar stefnur.

Velferdarstefna snyst um dsveigjanlegt skrifraediskerfi. Notendum getur stadid til boda urval
félagslegrar pjonustu en hafa ekkert um hana ad segja. Fagstefnan hefur tvenns konar
birtingarmyndir. Annars vegar er pad fodurlegur fagadili sem vinnur fyrir notandann i stad
samstarfs med honum og par med hefur rédd notandans ekkert gildi. Hinsvegar er pad
nutima fagadili sem vinnur samkvaemt sidareglum og starfar i pagu notandans en vegna
takmorkunar a fjdrmagni og tima breytist vinnan i vélraena skdmmtunarpjénustu sem lokar &
patttoku notandans. Neyslustefnan snyst um markadshugsun par sem efnt er til samkeppni
milli pjonustuveitenda en notendum eru pannig veittir valkostir og vald til pess ad segja upp

bjonustu. betta hefur pé pann galla ad sumir neydast til pess ad nota tiltekna pjonustu par



sem valkostir eru engir. Hinsvegar hefur slikt kerfi, i formi beingreidslna gefid gédan drangur.
Styringarstefnan visar i, vidskiptavini“ fremur en notendur og vidheldur valdajafnvaegi milli
notendans og pjonustuveitandans. Notadar eru markadsrannsdknir, skodanakannanir a
anaegju vidskiptavina og fleira til ad faera pjonustuveitandann naer vidskiptavininum. Okostir
pbessa forms er ad aherslan faerist frd notandanum yfir & pjénustuveitandann og patttaka
notendans verdur af 00rum toga. Patttakan gaeti pvi misst marks og feerist yfir &
hagsmunasamtok notenda. batttokustefnan er akjosanleg fyrir aukid notendasamrad, medal
annars i velferdarpjénustu. patttokustefna er hugtak yfir mismunandi hugmyndafraedi og
nalganir sem mida ad pvi ad auka hlutdeild notendans, hvort sem pad er i almennum
umraedum, akvardanatoku eda i gegnum frjals félagasamtok. Helsta hugmynd og dhersla
patttokustefnunnar er ad folk geti tekid patt i métun pjonustu sem hefur ahrif & peirra eigin
lif. Hér er meiri ahersla @ notandann sem hluta af félagslegum hdp i stad notandans sem
einstaklings. Gert er rad fyrir getu notenda til pess ad taka abyrgd og sinna sinu hlutverki
sem borgari. Pessi stefna er rikjandi i barattu og hugsun notenda- og hagsmunahdpa fdlks
med fatlanir, gedraskanir og i auknu meeli, hépi aldradra. Grasrétarsamtok fara i samvinnu
vid yfirvold eda félagspjonustu i samfélogum par sem slikt starf er vidurkennt. bParna er po su
haetta fyrir hendi ad rikisstofnanir verdi of viljugar til pess ad lata af hendi mikla abyrg yfir til

félagasamtaka og annarra med litlu fjdrmagni (Evers, 2003; Evrépuradid, 2004).

Beresford og Croft fjalla um tvaer mismunandi nalganir i notendasamradi,
neytendanalgun (e. Consumerist approach) og lydraedisnalgun (e. Demogratic approach) en
pbaer eiga margt skylt vid stefnunar sem Evers skilgreindi. Pessar tveer nalganir hafa
mismunandi sjonarhorn en neytendanalgunin snyr ad auknum valmoguleikum notandans um
pjonustu. barna er litid til frjdlsa markadarins par sem samkeppni milli pjonustuadila eykur
valmoguleika og gaedi pjénustu. Fagadilinn veitir upplysingar svo notandinn geti tekid
upplystar akvardanir. Lydreedisnalgunin beinir sjonum sinum ad patttoku og réttindum
notandans sem borgara. Nalgunin fjallar um patttéku og hlutverk notendans i stefnumétun,
motun pjénustu og ekki sist ad adild notenda i dkvardanatoku um mal sem snerta pa

(Warren, 2007).

Notendasamradi hefur verid skipt upp i prju stig: patttoku, hlutdeild og valdgjof.
patttokustigid (e. User participation) felur i sér upplysingagjof notandans til

bjénustuveitenda og felur pvi i sér takmarkada patttoku. A hlutdeildarstiginu (e. User

10



involvement) er hlutverk notandans ordid vidameira og felur alltaf i sér einhver ahrif & métun
bjonustu. Valdgjafarstigid (e. User empowerment) felur i sér rétteekni par sem fagadilar gefa
fra sér vald og stjérnun og notendur reka pjonustu. Aukin pekking og geta notandans gefur
honum vald a pessu stigi (Heikkila og Julkunen, 2003). Valdgjof er enn sjaldséd en vegur
hennar fer vaxandi og ma par til deemis nefna Notendastyrda persdnulega adstod (NPA) sem

er komin til ad vera & [slandi (Velferdarraduneytid, 2011).

NPA snyst um ad stjérn stodpjonustu er i hondum pjonustunotandans sem dkvedur a
sinum forsendum hverskonar pjénustu hann parf, hver sé radinn til ad sinna henni, hvenaer
han sé veitt, hvar og hvernig. Markmidid er ad fatlad folk geti lifad sjalfsteedu lifi utan
stofnunar til jafns vid 6fatlad félk. Med pessu formi er pjdnustan sveigjanlegri, betur snidin
ad porfum notenda og pvi & forsendum peirra en ekki stofnanaumgjoérdar
(Félagsmalaraduneytid, 2007). NPA verdur ad l6gbundinni pjonustu arié 2014 en pangad til
er bradabirgdadkveedi i 1ogum um malefni fatlads folks nr. 40/1991 sem kvedur @ um ad
sveitarfélogin leitist vid ad bjoda fotludu folki NPA til reynslu. Fyrirkomulagid i dag er i formi
samninga sem gerdir eru milli notendans og sveitarfélags, sem greidir fyrir paer vinnustundir
sem metid er ad notandinn purfi. Slikt mat er unnid af teymi fagfélks i fullu samradi vid

notandann (Velferdarraduneytid, 2011; Vilborg J6hannsdéttir og Freyja Haraldsdéttir, 2010).

Akvérdun um 4 hvada stigi patttakan i notendasamradi er 4 midast vid adstaedur og
tilfelli en nokkur atridi hafa par ahrif: samhengi, verkefni, edli dkvardana, dhuga og geta
einstaklings og menningarlegur grundvollur fyrir notendasamradi innan stofnanna (Warren,
2007). Mikilvaegur pattur i nalgun notendasamrads er vald notandans til ad akvarda hve mikil

patttaka hans er og ad valid sé til stadar (Evropuradid, 2004).

2.4 Adferdir og likon

Proud hafa verid likon og adferdir sem mida ad pvi ad virkja notendur til patttoku eda
hlutdeildar og til ad auka skilning & préunarmynstri pessa ferlis sem 4 vid fleiri svid svo sem
borgaralega patttoku eda ndms - og starfsradgjof. Litum a nokkrar pessarar adferfa og

likana.

patttokustigi Arnsteins er fra 1969 en hann byggir 4 atta prepum sem eru allt frd
engri patttoku, stjornun yfirvalda (e. Manipulation), malamyndapatttoku til fullrar patttoku
og valdi borgaranna (e. Citizen control). Hvert prep er skilgreint og synir préun ur valdleysi til

valda (Arnstein, 1969). Nokkur likdbn og nalganir hafa verid préud uat fra patttokustiga
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Arnsteins og medal peirra er likan sem varpar ljdsi @ hvers edlis og hver tilgangur patttaka
notandans er (e. Model for understanding types and purposes of user involvement). Su
nalgun hefur medal annars verid nytt i vinnu med bérnum og ungmennum. Hér eru fimm
brep sem na fra pvi ad notenda er sagt hvada pjonusta er i bodi til pess ad notandi er
patttakandi i moétun stefnu og aherslum i pjonustu. Logd er dhersla @ ad notandi sé
raunverulegur patttakandi i 6llu ferlinu en ekki ahrifalitill alitsgjafi eftir ad vinnan hefur verid

unnin an hans patttoku (Plant, 2006; Warren, 2007).

Radstefnur, borgarafundir, skodanakannanir og geedamat eru vidurkenndar adferdir
til ad virkja notendur og eiga ad tryggja ad peir séu hafdir med i rddum en pessar adferdir
syna pé mismikinn drangur. Likan sem snyr ad patttoku notenda i gaedamati (e. User
participation in quality assessment - UPQA) og er pekkt sem BIKVA & Nordurlondunum.
Likanid var upphaflega préad i Damorku & 10. dratugnum til ad maeta aukinni eftirspurn eftir
patttoku notenda i geedamati. Likanid hefur verid notad med ymsum haetti og mismunandi
formi. bar & medal i mati 4 barnaheimilum og félagslegu husnaediskerfi i Danmérku. |
Skotlandi var pvi beitt til pess ad meta, hvernig hefur tekist ad fa fram virkni hja
einstaklingum med gedraskanir. Markmidid er ad matid komi fra notendunum sjalfum en
rannséknarhépar notenda raeeda hvada vandamal peim finnast skipta mali og vilja ad verdi
skodud til hlitar. Sidar baetist vid i umraeduna starfsfélk sem er i beinni snertingu vid
notendur. Stjérnendur og stjornmalamenn eru svo hafdir med i radum. Hér eru notendur
undirrét pekkingaroflunar og midad er ad pvi ad reynsla peirra nytist til ad gera opinbera

bjénustu ahrifarikari og betri (Evrépuradid, 2004).

Notandi spyr notanda eda NSN er deemi um notendastyrt geedamatsverkefni 4 islandi
en pad hefur verid starfraekt fra arinu 2004. NSN er geedamat & daglrreedum & vegum
sveitarfélagana, busetukjornum og pjénustu fyrir folk med gedraskanir. Meginmarkmidid er
ad fa fram syn notenda & pjénustunni, hvad gengur vel og hvad ma betur fara. Nalgun NSN
verkefnisins er med svipudu moéti og UPQA maddelid en byggist a norskri fyrirmynd par sem
notendur gegna lykilhlutverkum i verkefninu. Norska likanid ber nafnid ,Bruker spor bruker”
eda ,notandi spyr notenda” og byggir nalgunin 4 pvi ad vidmaelendur raeda vid jafningja en
pad pykir liklegra til ad draga fram raunsanna mynd af adsteedum vidkomandi. Notendur
med reynslu af gedroskunum afla gagna med vidtélum vid notendur sem nyta sér akvedna

pjonustu. beir greina gognin og gera ad lokum skyrslu sem nytist vid endurmat og
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uppbyggingu pjénustu sem maetir betur pérfum notenda hennar (Audna Yrr Oddsdéttir, Arni
Arnason, Bergpér G. Bddvarsson, Elin Ebba Asmundsdéttir, J6n Ari Arason og Védis

Drafnardéttir, 2011).

2.5 Rannséknir

Ymislegt bendir til pess ad vissir hdpar notenda fai ekki notid sin og ad rédd peirra heyrist
ekki i velferdarpjonustu par sem 16gd hefur verid reekt vid ad hafa samrad vid notendur og
patttaka peirra tryggd i moétun pjénustu. bar virdist vera skortur @ pekkingu a pvi hverjar
hindranirnar raunverulegu séu. betta kemur fram i yfirlitsriti (e. Position paper) sem var
unnid i Englandi arid 2004. bar var farid yfir fyrirliggjandi rannsdknir, notendakannanir og
fraediefni um notendasamrad, patttoku & ymsum stigum og i métun pjénustu med pad ad
markmidid ad sja hver stada innleidingar a breyttu pjonustuformi er i raun. Stjérnsyslan par i
landi hefur lagt rika dherslu 8@ ad koma pessari ndlgun sem mest inn i velferdarpjonustu pegar
pad 4 vid. Hinsvegar nytust paer adferdir sem notadar voru 66rum hopum en pad voru peir
hépar sem nyttu sér almennari pjonustu en sa hopur sem ekki heyrdist i. Nidurstodur
yfirlitsritsins voru medal annars paer ad umgjordin fyrir pessa nalgun i pjonustu verdur ad
vera raunveruleg af halfu stjérnsyslunnar, pannig ad ekki sé um ad raeda syndarpatttoku
notenda. bad er undir notandanum komid hversu vidtaek patttakan er, enda misjafnt hversu
tilbdinn eda hver vilji hvers notanda er. Einnig kom fram mikilvaegi pess ad moguleikar og
teekifaeri a patttoku og samradi séu til stadar. Fjallad var um upplifun notenda af patttéku og
skort @ endurgjof & afrakstri vinnunnar sem notendur 16gdu af moérkum en mikid pudur veeri

lagt i undirbuning og stefnu en litil ahersla |6gd 4 hverju pad 4 endanum skiladi (Carr, 2004).

Beresford og Croft (2001) fj6lludu einnig um upplifun notenda og notendasamtaka af
miklum kréfum um patttéku og vinnuframlag pegar unnid vaeri ad breyttri stefnumétun og
verkefnum til ad baeta pjonustu en vinnan skiladi litlu fyrir notendurna sjalfa. bannig veeri

patttaka notenda og samtaka peirra enn a forsendum yfirvalda en ekki peirra sjalfra.

Sifellt meiri ahersla er 16gd 4 ad reynsla notenda sé partur af ndmi tilvonandi fagadila i
Bretlandi og vidar. bPetta ma sja i peim fjolda rannsékna sem gerdar hafa verid a sidustu
arum. beaer syna fram 4 mikilvaegi pessarar dherslu og hvernig hin studlar ad pvi ad pjonusta
og nalgun pessara tilvonandi fagadila sé eins arangursrik og kostur er. betta er pd ekki sist
gert til ad meeta porfum notenda velferdarpjonustunnar, hvort sem pad er félagsleg- eda

heilbrigdispjonusta (Warren, 2007).
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Hérlendis hofst kennsla um notendasamrad arid 2008 i BA-nami i félagsradgjof vid
Haskola islands. Par er kenndur, & 3ja &ri, afanginn Samfélagsvinna og notendasamrad
(Haskdli Islands, 2008-2009). bar er markmidid ad kynna nemendum hugmyndafraedilegan
grunn notendasamrads og samfélagsvinnu, dsamt stefnum og kenningum. L6gd er dhersla a
kynningu 4 hagnytum verkefnum a pessu svidi og hvernig nota megi mismunandi adferdir vid

olikar adstaedur (Haskdli islands, 2008).

2.6 Kostir og hindranir notendasamrads

Ymsir kostir liggja til grundvallar innleidingu notendasamrads og pa einna helst i félagslegri
pjonustu. Einn staersti kosturinn vid pessa nalgun er ad leitast er vid ad tryggja jofn
mannréttindi fyrir alla og ad rodd peirra sem standa hollum faeti faer vaegi i mdlum sem snda

ad peim sjalfum.

Heikkilda og Julkunen (2003) téku undir roksemdir Dahlberg and Vedung fyrir kostum
aukins notendasamrdds sem snérust um ad pjénustan yrdi skilvirkari, drangursrikari og
l6gmeeti pjonustukerfa yrdi meira. Jafnvaegi milli notenda og fagadila yrdi jafnara og par med
yrdu notendur sjalfsdruggari og meira sjalfbjarga. Segja ma ad patttaka notenda i métun
bjonustu og akvardanatoku sé kennsla i lydraedi (Heikkilda og Julkunen, 2003). begar rodd
notenda er gefinn gaumur pa kemur fram sjonarhorn sem myndi annars ekki koma fram. b3
heyrast hugmyndir og nalgun sem dypkar gaedi pjénustunnar og nzer frekar ad meeta porfum

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

pratt fyrir ad kostirnir fyrir innleidingu notendasamrads virdast vera otviraedir og
roksemdirnar pvi til studnings séu nokkud heilsteedar pa eru ymsar hindranir sem enn virdast
standa i vegi fyrir fullri frampréun nalgunarinnar. pad er ekki langt sidan ad rédd notenda
félagslegrar pjonustu fér ad hafa vaegi og aé hugmyndir urdu raunverulegar um ad notandinn
hefdi rétt til akvordunarvalds og kaemi ad métun stefnu og pjonustu. bad er po eitt ad setja
upp stefnumotanir og starfsdatlanir sem mida ad samradi vid notendur og patttoku peirra
en annad ad hrinda pvi i framkveemd, sérstaklega pegar slik ndlgun krefst breytinga, baedi i

viohorfum og i stodludum vinnubrégdum sem hafa verid vid lydi i araradir (Evers, 2003).

Fraedimenn hafa dregid saman megin hindranir sem geta stadid i vegi fyrir frampréun
notendasamrads og ber fyrst ad nefna hefdbundid skrifreedi innan stjornsyslunnar. bar er

litid svigram fyrir sveigjanleika i pjénustu enda er stigveldid skyrt og formid i fostum

14



skordum. Innan stofnanna stjérnsyslunnar hefur ekki skapast hefd fyrir notendasamradi.
Stefna og markmid purfa ad vera skyr svo grundvollur sé fyrir préun og innleidingu nyrra
vinnubragda. Hugsanlega er tali® ad notendasamrad skapi 6paegindi og hamli gegn
snurdulausu starfi, dsamt pvi ad vera timafrek fyrir bada adila. begar unnid er med
notendasamrad fer meiri timi i vinnuferlid. Sérstaklega i upphafi pegar verid er ad tileinka sér
nyjar adferdir, en pvi fylgir oft mikid alag & starfsfélk og aukinn kostnadur fyrir
pjonustuveitandann og oft er mikid alag fyrir & hvern starfsmann. Fra sjonarhdli notandans
geeti timinn, orkan og hugsanlegur fjarhagslegur kostnadur farid i vinnu sem skilar svo
takmorkudum arangri fyrir hann ef ekki er unnid a réttum forsendum af halfu

pjonustuveitandans (Evrépurddid, 2004).

Fagleg nalgun sem einkennist af fodurlegri forsjarhyggju getur verid ein af
hindrunum. HlUn er enn til stadar pratt fyrir vidhorfsbreytingar og opnari starfsheetti
nutimans. Hér getur spilad inn 66ryggi innan fagstétta en til pess ad geta unnid &
jafningjagrundvelli og eflt adra er naudsynlegt ad hafa sterka fagimynd og o6dlast dypri
skilning & hjalparferlinu (Sigran Juliusdéttir, 2006; Warren, 2007). Mikilveegt er ad fagadilar
hafi pekkingu @ hugmyndafraedinni ad baki notendasamrddi og kunni skil & drangursrikum
adferdum vid ad efla pad og auka patttoku notenda, sérstaklega peirra sem standa hollum
faeti. Ef notendasamradid a ad skila arangri fyrir alla adila parf ad ndlgast pad a videigandi

hatt eftir pvi hvers edlis pjonustan eda mal vibkomandi notanda er (Carr, 2004).

G609 samskipti milli notenda og fagadila er ein grunnstodin i farsaelu og arangursriku
sambandi. bar sem samfélogin verda sifellt fjolbreytilegri med auknum buferlaflutningum
landa & milli fer peim tilfellum fj6lgandi par sem mddurmal notanda og félagsrddgjafa eda
annars starfsmanns er ekki pad sama. bPa er naudsynlegt ad nota tulkapjénustu en pad getur
verid kostnadarsamt og misvel gengur ad koma pvi i kring. Of fagleg ordanotkun er annar
pattur sem getur haft ahrif i samskiptum fagadila og notandans og getur ordid til pess ad
ekki skapist grundvéllur fyrir samvinnu. Pessi pattur geeti vidhaldid valdadjafnvaegi.
Mikilveegt er ad notendur og fagadili séu ad vinna ad sému markmidum en hér getur
mismunandi skilningur pessara adila 4 hvad felst i samradi og valdgjof komid i veg fyrir gbda

samvinnu (Evrépuradid, 2004; Warren, 2007).

Pad er mikilveegt ad gbéd undirbuningsvinna sé unnin og markmid med patttoku

notenda séu skyr, allt frd upphafi ferlisins til enda. Beresford og Croft (2001) fjolludu um
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reynslu margra notenda af pvi ad leggja fram mikla launalausa vinnu og tima i stefnumdtum
eda i onnur verkefni 4 vegum yfirvalda sem pé skiladi peim litlum drangri og upplifun peirra
er su ad ahrif peirra voru litil. betta getur ordid til pess ad ahugi notenda minnki og af peirra

halfu geeti patttakan virdst vera tilgangslitil.

2.7 Valdefling: samofin notendasamradi

bpegar unnid er med notendasamrad er notandinn efldur og veittur studningur til pess ad
stjiorna sjalfur eigin lifi. Akvardanir eru teknar & hans forsendum og hann er virkur
patttakandi i samfélaginu. Valdefling er i raun partur af pessu ferli en hin snyst einmitt um
ad folk hafi teekifeeri til pess ad taka voldin i lifi sinu, hafi ahrif 3 umhverfid sitt og upplifi ad
bad sé patttakandi i samfélaginu. Markmidid er ad félk finni lausnir 8 vandamalum sinum og
hlutverk fagadila er ad skapa grundvoll og adstaedur til pess ad valdeflandi ferli geti farid af
stad. Hér er utgangspunkturinn ad notandinn sé sérfreedingur i eigin lifi. Notandi tekur virkan
batt i sinni medferd og hefur vald til pess ad velja eda hafna medferd. [ ferlinu er unnid ad
bvi ad styrkja peetti eins og sjalfsmynd fdlks, sjalfstraust, félagslega stodu, sjalfsvirdingu og
lifsgaedi. Studst er vid lausnamidada nalgun og horft er a styrkleika fremur en veikleika

(Hanna Bjorg Sigurjonsdéttir, 2005; Judi Chamberlin, 1997).

Til pess a0 geta tekid upplystar akvardanir parf notandinn ad hafa upplysingar i
hondunum. Hlutverk fagadilans felst i ad uUtvega og veita paer upplysingar og stydja
notandann vid akvardanatoku en ekki ad taka dkvordun fyrir viokomandi. Hér er mikilveegt
ad valdastadan sé j6fn og ad valdid sem felst i pekkingu fagadilans og st6du hans hafi par

ekki dnnur ahrif en ad vera stydjandi vid notendann (Carr, 2004).
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3 Félagspjonusta islenskra sveitarfélaga

3.1 Hlutverk

Samkvaemt [6gum um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991 er markmid pjénustunnar ad
tryggja fjarhagslegt og félagslegt oryggi og studla jafnframt ad velferd ibda 4@ grundvelli
samhjalpar. Félagsleg pjonusta naer yfir vitt svid og ma par helst nefna félagslega radgjof,

fjarhagsadstod og pjénustu vid fatlad félk, aldrada, born og ungmenni.

[ 16gunum er tekid fram ad vid framkveemd pjénustunnar skuli pess gaett ad hvetja
einstaklinginn til abyrgdar & sjalfum sér og 66rum, sjalfsakvordunarréttur hans sé virtur og
ad honum sé veittur studningur til sjalfshjalpar. Grundvollurinn fyrir notendasamrad i
félagspjonustunni er lagéur med 58. gr. sem kvedur & um ad ,vid medferd mala og
akvardanatoku skal leitast vid ad hafa samvinnu og samrad vid skjélstaeding eftir pvi sem
unnt er, ad 6drum kosti vid talsmann ef hann er fyrir hendi“. | sému grein er stadinn vordur
um réttindi notendans pegar kvedid er 8 um ad tilkynna skuli nidurstodur mala eins fljott og
audid er og ef nidurstada er honum dhagstaed skal hun skyrd og rokstudd. 57. gr. kvedur svo
a um ad oflun gagna og upplysinga skuli unnin i samvinnu vid skjolstaeding og leita skuli

sampykki hans eftir pvi sem komid verdur (Log um félagspjonustu sveitarfélaga nr. 40/1991).

3.2 bréun Félagspjonustu sveitarfélaganna & islandi

Omagabalkurinn i Gragas fra 12. 6ld er fyrsta lagalega akvaedid um skyldur hins opinbera til
fataektaradstodar og par med fyrsti visirinn ad félagslegri pjonustu yfirvalda. Naesta lagalega
préun var Jonsbdék sem kom til 4 13. 6ld og innihélt flest sému dkvaedanna og voru i Gragas
asamt vidbotum. Akvaedi Jonsbokar héldust nanast dbreytt par til ad fyrsta heildarléggjéfin
um fataektarframfeerslu var sett arid 1834. Fataekt var steersta félagslega verkefni hreppana
lengi vel en pad var dlikt pvi sem gerdist vida erlendis par sem fataektarframfaerslan hoéfst
med kristinni trd og var pad kirkja sem sinnti pessum malum. Hérlendis 1a helsta abyrgdin
gagnvart framfaerslu a fjolskyldum og gilti pad jafnvel um fjarskylda aettingja. betta breyttist
med fataekraloggjofinni arid 1834 og markadist pa vid beinan legg. Eitt helsta hlutverk
hreppana pvi var ad tryggja framfaerslu fataekra og helst ad koma i veg fyrir ad peir pyrfti a
framfaerslu hreppana ad halda. £tla ma ad flestir peirra sem féru a framfeaerslu hreppsins
hafi fengid somu medferd pratt fyrir mismunandi adsteedur en urraedin voru tvennskonar,
fjarstyrkur eda verda nidursetningur hja gjaldendum fataekrarutsvars. Mérgum fjélskyldum

var skipt upp og oft var gripid til hreppaflutninga. | Jdnsbdk var tiltekid ad feedingarhreppur
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vaeri framfaerslusveit og til ad avinna sér sveitfesti annars stadar yrdi viokomandi ad dvelja
par i fimm ar samfellt an pess ad piggja adstod fra hreppnum. Hinsvegar ef sveitastyrkur vaeri
pbeginn af hreppnum adur en 5-10 ara dvalartimi vaeri uppfylltur pa var rétti til sveitfesti
fyrirgert. betta akvaedi var i gildi allt par til 16g um félagspjonustu toku gildi arid 1991.
Hlutskipti peirra sem purftu ad leita adstodar voru oftar en ekki hdad hentugleika og vilja
hreppstjora dsamt frelsisskerdingu og sviptingu flestra mannréttinda (Ingibjérg Broddadattir,

1997; Stefan Olafsson, 1999).

bréun & Islandi var nokkud & eftir 68rum Evrépupjédum og var ad morgu leyti
frumsteed pegar adrar pjédir voru ad innleida félagslegt tryggingarkerfi. Ny fateektarlog
hérlendis téku gildi arid 1907 par sem greina matti upphaf hugarfarsbreytingar i att ad
skilningi fyrir mismunandi forsendum & porfum fyrir framfaersluadstod, samud og kréfum um
mannréttindi. Vaxandi umraeda var naestu dratugi um pessa nyju ndlgun en pad var ekki fyrr
en i nyjum framfaerslulogum arid 1935 ad komid var i veg fyrir réttindamissi og
sveitaflutninga. Stort skref var stigid i félagslegri pjonustu pegar 16g um alpydutryggingar
téku gildi arid 1936 par sem markmidid var ad tryggja einstaklinginn fyrir pvi ad lenda i
fjarhagslegum vanda ef keemi til sjukdéma, slysa, atvinnuleysis eda elli i stad pess ad fara &
framfaerslu hins opinbera. Arid 1947 ték ny heildarldggjof gildi um almannatryggingar &
islandi ad fyrirmynd bresku Beverigde - daetlunarinnar fra 1942 og loggjafar Nyja-Sjalands fra
1938. Hvort tveggja kom af stad mikilli umraedu um almennar félagslegar tryggingar, medal
annars a Nordurlondunum sem hoéfdu Beveridge datlunina ad fyrirmynd en féru po lengra i
sinni préun. [slenska leidin vard énnur en hin ,skandinaviska leid“ sem pykir med betri
velferdarkerfum i heiminum og einkennist af vidtaekri félagspjénustu og miklum félagslegum
réttindum. A [slandi var félagspjénustan afmarkadri og lifeyrir lagur og tekjutengdur (Stefan

Olafsson, 1999).

Félagsmalaraduneyti, sem er nu velferdardduneyti, vard ad sjalfstaedu raduneyti arid
1946 og for medal annars med yfirumsjon almannatrygginga og annarra trygginga par til
heilbrigdis - og tryggingardduneytid var stofnad 1969. Hlutverk félagsmalaraduneytisins
hefur tekid morgum breytingum i gegnum 4arin en ibudarhdsnadi, atvinna, mal er varda
stjérn sveitarfélaga og malefni fatladra eru medal annarra verkefna sem hafa verid i umsjén

raduneytisins (Velferdarrdduneytid, e.d.a).
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Félagsmalarad var skipad arid 1967 eftir ad krofur komu fram um samreemda
félagsmalaloggjof og fjolgun starfsmanna. Félagspjonusta hafdi pa skipst milli rikis og
sveitarfélaga par sem nefndir, oft logskipadar, unnu ad verkefnum sveitarfélaganna.
Félagsmalarad var i Reykjavik og fjalladi um barnavernd, framfaerslu og afengismal og vann
ad heildarskipulagi undir einni stjérn en morg onnur sveitarfélog komu upp svipudu
fyrirkomulagi. Heildarloggjof um félagspjonustu sveitarfélagana ték gildi arid 1991 en
framfaersluldgin fra 1947 voru ordin Urelt. Akvedid var ad hafa rammaldg sem faelu i sér
meginreglur med svigrumi fyrir sveitarfélogin til ad setja sér eigin reglur um 3akvedna
malaflokka en ein helsta forsendan var su ad nokkur sérlog hofdu verid sett innan
félagsmalaloggjafarinnar arin adur. betta frelsi sveitarfélagana var hdd vissum forsendum,
medal annars um eftirlitshlutverk rdduneytisins en med frelsinu ma einnig skyra mismunandi
kjor milli sveitarfélaga. Ny 16g um félagspjonustu voru sett um vorid 1991 og toku gildi strax

(Ingibjorg Broddadéttir, 1997).

Toluverdar breytingar hafa att sér stad & fyrirkomulagi félagspjonustu i Reykjavik &
sidustu aratugum par sem markvisst hefur verid unnid ad pvi ad koma pjénustunni i
naerumhverfi notenda hennar. Midgardur var fyrsta pjonustumidstodin sem tok til starfa arid
1997. Hér var um ad reeda tilraunaverkefni par sem helsta dherslan var 16gd &
hverfavaedingu, ibualydraedi og sampeettingu & pjonustu. bessum markmidum atti ad na med
pvi ad veita ibdum, fulltrdum félagasamtaka og stofnana aukin ahrif & skipulag ndnasta
umhverfis og fyrirkomulag pjénustu Reykjavikurborgar i hverfinu, auk annara verkefna

(Reykjavikurborg, 2004a).

Reynslan af starfsemi Midgards var vonum framar og arid 2004 var sampykkt ad stofna
pjonustumidstodvar i fimm hverfum borgarinnar og pa sjottu arid 2007. Med pvi fylgdu
vissar stjornsyslulegar breytingar en & 4arid 2007 foru pjonustumidstodvarnar undir
velferdarsvid. Framkveemd velferdarpjonustu fer fram a pjonustumidstodvum i hverfum
borgarinnar, hja Barnavernd Reykjavikur og hja Heimapjonustu Reykjavikur
(Reykjarvikurborg, 2012a). Dami um tengingu borgaryfirvalda vid ibua i gegnum
pjonustumidstodvarnar eru hverfaradin. bau eru vettvangur samrdads ibua, félagasamtaka,
atvinnulifs og borgaryfirvalda, asamt pvi ad vera virkir patttakendur i allri stefnumadtun
hverfanna en pannig eru hverfisrdd radgefandi fyrir starfsemi pjonustumidstédva.

Hverfisrddunum er ztlad ad beita sér fyrir ad samrad sé haft vid ibua og ber ad studla ad
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kynningu skipulags, framkveemda og pjénustu borgarstofnana i hverfunum (Reykjavikurborg,
e.d.). Nyjasta verkefnid i pessum efnum er tilraunaverkefni til 3ja ara sem snyst um radningu
hverfisstjora i Breidholti en si stada kemur | stad framkveemdastjora
bjonustumidstddvarinnar par. betta er fyrsta stadan af pessu tagi og felur hin i sér vidtaekari
verkefni en framkvaemdarstjorar hafa sinnt hingad til. betta er lidur i ad sinna naerpjénustu
enn betur og par sem Reykjavikurborg hefur nad vissri staerdargradu er talin full porf &
auknum umsvifum innan hverfana, med hverfarddum og hverfisstjora. Med aukinni
fjarveitingu til verkefna i ibudahverfum er einnig verid ad styrkja hverfarddin

(Breidholtsbladid, 2012).

i september 2010 voru heilbrigdisraduneytid og félags- og tryggingarmalaraduneytid
sameinud i velferGarraduneyti eftir ad Alpingi sampykkti frumvarp til breytingar a Il6gum um
Stjérnarrad islands nr. 73/1969. Frumvarpid snérist um sameiningu raduneyta og faekkun
peirra ur toIf i niu. Nyja velferdarraduneytid tok til starfa i jani 2011 og var forsendan fyrir
sameiningunni métun heildraennar stefnu i velferdarpjonustu, allt fra félagslegum studningi
til heilbrigdispjonustu. Stefnt var 8 ad koma a sampeaettri og sveigjanlegri pjonustu um allt
land, efla eftirlit med velferdarpjonustu a 6llum stigum, svo eitthvad sé nefnt en félagsleg

bjénusta heyrir nd undir velferdarraduneytinu (Velferdarrdduneytid, e.d.a).

3.3 Félagsradgjafi i velferdarpjonustu

Faar fagstéttir hafa verid eins ahrifamiklar i félagslegri pjénustu og félagsradgjafar, baedi
hérlendis og annars stadar. Uppgangur félagslegrar pjénustu nutimans atti sér stad um
svipad leyti og tilkoma menntadra félagsradgjafa hér a landi en margir félagsradgjafar hafa
verid starfandi innan félagspjonustunnar fra upphafi og eru enn. | nidurstédum BA-verkefnis
Kristinar Olafsdéttir fra 2002 um afdrif Gtskrifadra félagsradgjafa kom fram ad um 44% starfa
i félagspjonustu. Ad koma breytingum til leidar hefur verid virkur pattur i félagsradgjof fra
upphafi og hafa félagsradgjafar haft mikil ahrif & stefnu félagspjénustunnar og einnig a

uppbyggingu hennar (Lara Bjornsddttir, 2006; Sigrun Jaliusdéttir, 2006).

| félagsradgjof er heildarsyn hofd ad leidarljdsi og hugmyndafraedin um félagslegt réttleeti og
mannréttindi er rikur pattur i félagsrddgjof. bvi hafa fjoldi félagsradgjafa beitt sér i
stefnumotun og innleidingu breyttra vinnuadferda. batttaka félagsradgjafa i slikri vinnu er
mikilvaeg, ekki sist vegna vidamikillar pekkingu peirra @ Urreedum, félagslega kerfinu, 16gum

og samspili mannlegar hegdunar og umhverfis, svo eitthvad sé nefnt. Pad er mikilveegt ad
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endurmenntun sé vidhofd og fylgst sé med nyjungum sem koma fram & hverjum tima en
bannig geta félagsradgjafar verid tilbunir til ad nyta bestu hugsanlegu leidirnar til pess ad

stydja notendur (Farley, Smith og Boyle, 2006; Lara Bjornsdéttir, 2006).

Sidareglur og vinnuadferdir félagsradgjafa skapa grundvoll til pess ad byggja upp
notendasamrad en sidareglur félagsradgjafa a Islandi kveda 4 um fjolpaett hlutverk
félagsradgjafans og par ma sja hversu mikil ahersla er 16gd a notendann. bar er fjallad um
skyldur og abyrgd til pess ad standa vord um rétt notandans og leitist vid ad skapa traust i
beirra samskiptum. L6gd er dhersla a ad sjalfsakvordunarréttur notendans sé virtur og ad
upplysinga um hann sé ekki aflad fra 6drum an hans sampykkis (Félagsradgjafafélag Islands,
e.d). Sidareglur Alpjodlegra samtaka félagsradgjafar hafa somu ndlgun en fara enn lengra og
kveda & um skyldur félagsradgjafa til ad studla ad fullri patttoku notenda og veita peim
valdeflandi studning. Félagsradgjafar skuli studla ad moguleikum notenda til ad velja og taka

akvardanir (International Federation of Social Workers, 2012).

Félagsradgjafi i félagslegri pjonustu & islandi er i gédri stddu til pess ad yta undir frekari

innleidingu notendasamrads og hvetja til aukinnar patttoku notenda pjonustunnar.
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4 Velferoarsvid Reykjavikurborgar
4.1 Starfsazetlanir og arsskyrslur 2002-2012

Hér verdur farid yfir starfsdaetlanir og arsskyrslur félagspjénustunnar i Reykjavik sidustu tiu
ara. Med drunum vard félagspjénustan ekki & eins afmorkudu svidi og breyttist i
Velferdarsvid Reykjavikurborgar, sem sinnir einnig fleiri verkefnum. Skodad verdur hvort
ahersla sé 10gd 4 samrdd vid notendur og patttoku peirra i stefnumotun og akvardanatoku.
Ef dherslan er til stadar verdur skodad hvernig verkefni, malping og annad er sett upp i
starfsazetlun til ad fylgja henni eftir. Einnig verdur farid i arsskyrslur til ad sja eftirfylgni.
Markmidid hér er ad sja hve mikil dhersla og markviss vinna hefur verid 16gd i ad koma a

samradi vid notendur og ad skapa adstaedur fyrir aukinni patttdku peirra i raun og veru.
Arid 2002

»Notendamidud pjénusta p.m.t. aukid valfrelsi og ahrif notenda og jafnréttismal i vidasta
skilningi” voru meginaherslur i starfsdaetlunum félagspjonustunnar i Reykjavik fyrir arid 2002
likt og kom fram i formala Laru Bjornsdoéttir félagsmalastjora (Félagspjonustan i Reykjavik,

2002).

Tvo verkefni voru kynnt i tengslum vid ad baeta gaedi pjonustu med patttoku notenda
en annad peirra, , bitt er valid“, snérist um aukid valfrelsi i pjénustu til pess ad folk geeti sjalft
styrt pjonustunni @ heimili sinu. Verkefnid var timabundid og félst i ad skipa starfshdp med
patttoku tveggja fulltrua ar hopi notenda og var hépnum gert ad skila tillogum ad utfeerslu
og fyrirkomulagi mismunandi leida. Hitt verkefnid var langtimaverkefni, ,Tolum vié bornin“
par sem markmidid var ad bezeta st6du barna i barnaverndarmdlum med pvi ad auka faerni
starfsmanna i ad tala vid bérn med namskeidahaldi, leidbeiningum fyrir starfsfolk og fleira
(Félagspjonustan i Reykjavik, 2002).

Island vard fullgildur adili ad barnasattmala Sameinudu pjédanna arid 1992 og sidan
ba hefur verid unnid ad pvi ad tryggja réttindi, 6ryggi og stodu barna og ungmenna en medal
pess sem sattmalinn kvedur @ um er réttur barna til ad tja sig um eigin mal og ad tekid sé tillit
til peirra i samraemi vid aldur peirra og proska (Umbodsmadur barna, e.d.). Verkefnid , Télum

vid bornin“ var i takt vid pa hugmyndafredi sem Barnasattmalinn leggur upp med. |
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verkefninu fdlst einnig ad i barnaverndarmalum heféu born eldri en 12 ara kost a ad fa
talsmenn til lidsinni vid sig vegna mala hja barnaverndarnefnd (Félagspjonustan i Reykjavik,
2002). bess ma geta ad a arunum 2003 og 2004 veitti félagsmalastjori starfshopi eda peim
einstaklingum sem wunnu ad verkefninu ,Télum vid bornin“ vidurkenningu fyrir
notendamidada pjonustu (Félagspjonustan i Reykjavik, 2003b; Félagspjonustan i Reykjavik,
2004b).

Arid 2003

[ starfsaeetlun drsins 2003 voru breyttar aherslur, nytt kjértimabil og upphaf breytinga &
fyrirkomulagi félagspjonustunnar og hverfaskiptinga er dberandi. Malefni barna, pjénusta vid
folk i heimahdsum og hisnaedismal voru rddandi meginpemu petta arid. Stefnt var ad auknu
samstarfi vid hagsmuna-, félagasamtok og stofnanir. Samvinna vid hverfardd var sett a
laggirnar um kynningar a pjonustu sem og samstarf vid Vin, Gedhjdlp og Klubbinn Geysi til ad
auka patttoku i félagsstarfi i félags - og pjonustumidstodvum. A Kringlusveedi &atti ad
endurskoda félagsstarf med skipan starfshéps sem skoda atti vissa paetti, par & medal éskir
og parfir peirra sem nyttu stodvarnar og starfid. Azetlad var ad stofna notendarad i Breidholti
fyrir foreldra sem hafa notad pjonustu vegna barna sinna pvi mikilvaegt potti ad heyra oskir

og parfir peirra (Félagspjonustan i Reykjavik, 2003a).

[ drsskyrslu fyrir arid 2003 kemur fram ad forsendur fyrir skipulagi félagspjénustunnar
grundvalladist 4 ad gera parfir notenda synilegri og 6hadari peim pjonustu Urraedum sem
vaeru fyrir hendi. L6gd var ahersla a ad radgjafi hitti notendann a peirri borgarhlutaskrifstofu
sem veeri naest honum og ad hann sé bandamadur notandans. Radgjofin & ad fara fram &
jafnraedisgrundvelli og virda ber sjalfsakvordunarrétt notandans. Hér er notandinn settur i
fyrsta seetid pd svo ad hugmyndin um samrad vid hann sé ekki endilega ordin ad skyru
markmidi. | kjolfar breyttra dhersina i félagsstarfi voru stofnud notendarad i 6llum félags- og
pjonustumidstodvum Félagspjénustunnar i Reykjavik sem hofdu pad ad markmidi ad gera
notendur ad virkari patttakendum i métun starfsins (Félagspjonustan i Reykjavik, 2003b). |
arskyrslunni kemur ekkert fram um verkefni og azetlanir sem nefnd voru i starfsazetlun fyrir

ario.
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Arid 2004

Hugtakid ,,notendasamrad” kemur fram i fyrsta sinn i starfsaaetlun Félagspjonustunnar fyrir
arid 2004. | formala Laru Bjornsdéttur félagsmalastjora kemur fram ad i 6llum verkefnum
félagspjonustunnar sé samstarf og samrdd vid notendur raudi pradurinn. Pad er greinileg
vitundarvakning petta arid um hugmyndafraedi og mikilvaegi notendasamrdds. Meginpemu
arsins voru fjarhagslegt og félagslegt 6ryggi, velferd og jafnrétti, virk patttaka i samfélaginu,
studningur vid fjolskyldur og einstaklinga til ad vera sjalfbjarga og ad jafna adstodumun

barna (Félagspjonustan i Reykjavik, 2004a).

Ahersla var 16gd 4 ad ,styrkja og treysta jakveed vidhorf starfsmanna til notenda”
med fraedslu um hugmyndafraedina ad baki félagspjonustu og sidferdileg vidmid dsamt
umraedum par sem sérstaklega er leitad eftir vibhorfum og virkri patttoku notenda. Radandi
nalgun starfsdaetlunarinnar var ad ,Urredid skyldi vera snidid ad einstaklingnum en ekki
einstaklingurinn ad Urraedinu“. Oskum, pérfum og lifsgaedum iblua Reykjavikurborgar var
skipad i 6ndvegi og i pjénustu var markmidid medal annars ad efla studning til sjalfshjalpar
med patttoku notenda. Hvad verklag vardar var einn aherslupattanna aukid samrdd og
patttaka notenda i stefnumdtun og akvardanatdku par sem notandinn keemi i auknu meeli ad
akvordunum sem varda hans eigid lif, métun pjonustulrreeda og endurbétum & pjénustu.
petta skyldi framkveemt med mismunandi adferdum; notendasamrdadi, ibdarddum,
notendakénnunum og abendingarstefnu. Markmid arsins eru skilgreind i starfsazetluninni en
eitt peirra snerti pjénustupattinn og snérist um ad ,efla studning til sjalfshjalpar med
patttoku notenda®. Auk pess var ahersla @ aukid samrad vid notendur pvi pad veeri lykill ad
sjalfshjalp par sem einstaklingurinn er virkjadur og gerdur dbyrgur fyrir eigin lifi med pvi ad

hafa akvednar skyldur um leid og hann 4 rétt (Félagspjonustan i Reykjavik, 2004a).

Fjallad var um mikilvaegi pess ad sampaetta pjonustu, hafa heildarsyn og koma 4 nanu
samstarfi vid félaga- og hagsmunasamtok til ad geta meett porfum og aukid samrad vid
notendur. Aukin ahersla var 16gd a radgjof og félagslega endurhafingu i starfsdaetlun fyrir
arid 2004. Gera atti samkomulag um félagslega radgjof milli rddgjafa og notanda med pad ad
leidarljési ad fa pann sidarnefnda til meiri dbyrgdar og samrdds (Félagspjonustan i Reykjavik,

2004a).

Verkefnid ,Setjum bornin i 6ndvegi“ midadi ad pvi ad setja bornin i brennidepil i

studningsvinnu med barnafjélskyldum og 16gd ahersla a ad skoda parfir peirra med pvi ad
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reeda vid bornin. ba atti ad halda namskeid i vidtalstaekni, med aherslu & ad tala vid born,
fyrir starfsmenn, Utbunar leidbeiningar og vidmid fyrir starfsmenn um efnid og samkomulag
skyldi gert vid fjolskyldur sem hafa pegid fjarhagsadstod i niu manudi eda meira um
félagslega radgjof. Hér skyldi einnig talad vid bornin. Annad verkefni sem beindist ad
barnafjolskyldum leitadist vid ad prdéa og innleida nyja vinnuadferd sem ber heitid
»Fjolskyldusamrad“. par er markmidid ad vandamadl séu leyst innan fjolskyldunnar med
adstod fagadila og fjdlskyldan er gerd abyrg fyrir lausn vandans (Félagspjonustan i Reykjavik,
2004a). Adferdin byggir & hugmyndum um patttokulydreedi, notendasamrddi og ad
sjonarhorn barna sé virt med raunverulegum haetti til ad styrkja pau og valdefla. |
starfsdaetlunum naestu fjogurra ara er gert rad fyrir tilteknum fjolda mala sem vinna aetti eftir
fjolskyldusamrads adferdinni. Hinsvegar tokst innleiding fjolskyldusamrdad ekki sem skyldi.
Adeins sjo fjolskyldur téku patt i verkefninu hjad Reykjavikurborg en fagadilar sem nytt hofdu
adferdina bdaru vid timaleysi par sem hdn er timafrek og mikid dalag var nd pegar 3
starfsmdnnum, dsamt pvi ad litid svigrim vaeri til breytinga. Arid 2007 var kénnun 16gd fyrir
félagsradgjafa sem nytt hofdu fjdlskyldusamrad. | nidurstédum hennar kom fram ad peir
toldu adferdina vera géda vidbot, pjappadi fjolskyldunni saman og opnadi umraedu 4 malum
sem ekki hoféu verid raedd en jafnframt toldu peir ad fjolskyldurnar heféu purft meiri
eftirfylgd. Einnig virdist i nokkrum tilfellum hafa skort a raunverulega patttéku peirra barna
og unglinga sem téku patt i fjolskyldusamrddi po upplifun peirra hafi verid jakvaed, likt og
kemur fram i nidurstddum samnorraennar rannséknar, sem fsland var patttakandi i, og var

gerd samhlida fjdlskyldusamradstilrauninni (Hervér Alma Arnadéttir, 2010).

Til ad koma & samrdadi vid notendur heimapjonustu atti ad skipuleggja verkefni par
sem tiu notendur heimapjénustu i Laugardal yrdu valdir med hlidsjon af pjénustuporfum,
pjonustumagni og fleiri pattum og peim bodid ad sitja i notendaradi. briggja manna
verkefnisstjorn skipud fulltrdum frd pjénustu-, préunar- og rddgjafarsvidi myndu styra
verkefninu. Annad verkefni studladi ad samrddi og patttéku notenda i stefnumétun og
akvardanatoku, en pad snéri ad préun félagstarfs i hverfum borgarinnar. Tillogur ad
félagsstarfi skyldu unnar i samradi og samstarfi vid gesti, notendarad og starfsmenn og loks
lagdar fyrir félagsmalardd. Pa yrdu stofnadir hverfahdpar og samstarfshdpur sem ynnu ad

utfeerslu stefnunnar (Félagspjénustan i Reykjavik, 2004a).
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Likt og adur hefur komid fram var & arinu 2004 sampykkt ad stofna fimm
bjonustumidstédvar og i formala arsskyrslunnar kom fram ad undirbdningur ad

breytingunum hefdu tekid tima fra 6drum verkefnum (Félagspjonustan i Reykjavik, 2004b).

| lj6si pess hve rik dhersla var 16gd a notendasamrad i starfsazetlun fyrir arid 2004 er
ahugavert ad sja ad umfjollun um aukna dherslu & samstarf og samrdd vid notendur i
arsskyrslu fyrir sama ar er i minna lagi. Notendasamrad kemur fram a premur st6dum, fyrst
begar rifjad er upp hvernig stefnumotunin hefdi verid fyrir arid, naest pegar fjallad er um
namskeid sem haldin voru um fjolskyldusamrad og ad endingu pegar farid er yfir fjélda peirra
samkomulaga um félagslega rddgjof sem voru gerd milli notenda og rddgjafa sem voru 867
talsins. Kénnun var framkveemd um vidhorf notenda til pjonustu borgarhlutaskrifstofa.

(Félagspjonustan i Reykjavik, 2004b).
Arid 2005

Meginpemu arsins 2005 voru ad 1) auka studning og adstod vid fatek born og born i
ahaettuhépum, 2) sampaetta og auka pjoénustu vié aldrada og fatlada i heimahusum, 3)
breyta og auka studning vid tekjuldga i husnsedisvanda og 4) auka lifsgadi peirra sem hafa
pbegid fjarhagsadstod i lengri tima. Stefnukort félagspjonustunnar fyrir arid 2005 var pad
sama og arid 2004 par sem samrad og patttaka notenda i akvardanatoku og stefnumodtun er

medal annarra markmida (Félagspjénustan i Reykjavik, 2005a).

Afram var haldid med &herslur fyrri dra um ad raddir barna fai ad heyrast i
studningsvinnu med fjolskyldum dsamt pvi ad koma fjolskyldusamradsadferdarfreedinni i
notkun. Azetlad var ad velja tiu bdrn sem vaeru til medferdar hja barnavernd Reykjavikur og
borgarhlutaskrifstofum og hefja vinnu i malum peirra med ofangreindri adferd en samhlida
pvi faeri fram rannsékn sem var lidur i samnorreenni rannsékn um fjolskyldusamrad

(Félagspjonustan i Reykjavik, 2005a).

Auka atti samstarf vid notendur studningspjénustu og patttoku peirra i skipulagi
starfsins, svipad og var i dzetlun arsins 2004 par sem bjéda atti tiu notendum ad sitja i
rynihdépi en priggja manna verkefnisstjorn myndi styra verkefninu. Markmidin folu i sér ad
dskir notenda heyrdist svo pjonustan maetti pérfum peirra betur, skrd zetti abendingar
notenda markvisst og efla jafnframt virka patttoku notenda i félagsstarfi. Samhlida yrdoi

stofnadur vinnuhdépur med tveimur fulltrdum notenda, fulltrdum fra préunarsvidi,
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tolvudeild, rddgjafarsvidi og pjonustusvidi sem leggja atti fram tillogur um utfaerslu og

framkvaemd skraningar (Félagspjonustan i Reykjavik, 2005a).

Petta ar var samevrépskt verkefni i gangi sem var styrkt af Evrépuradinu og snérist
um ad virkja aldrada og fatlada til ad hafa aukin ahrif @ umhverfi sitt en auk tveggja
forstodumanna og framkveemdarstjéra pjonustusvids attu tveir gestir i félagsmidstodvum
seeti i verkefnisstjorn. Verkefnid atti ad standa yfir allt arid og skyldi unnid i samstarfi vid
adrar pjoédir (Félagspjonustan i Reykjavik, 2005a).

Arid 2005 var timi mikilla umbreytinga enda var fyrirkomulagi félagspjonustunnar breytt.
Annar hluti félagspjonustunnar for undir Velferdarsvid Reykjavikurborgar og hinn fér inn &
pbjonustumidstdédvarnar fimm. betta ar for mestur kraftur i breytingar og umskipti og skildi
par af leidandi eftir litid svigrum fyrir annad en légbundnar skyldur félagspjonustunnar. Edli
breytinganna fél po i sér markmidin um ad bezeta pjonustu med pvi ad feera hana neer

notendum og samrad vid borgarbua virtust vera ad ndst (Reykjavikurborg, 2005b).

Ny forvarnastefna var sampykkt en a fyrri stigum var drégum ad stefnunni kynnt a
opnum fundum i 6llum hverfum borgarinnar svo haegt veeri ad fa abendingar og sjonarmid
almennings. Pjonustumidstdédvarnar baru dbyrgd a framkvaemd og utfeerslu stefnunnar skyldi
unnin i samstarfi vid bérn, ungmenni, foreldra, ibda og adra sem koma ad malefnum barna

og ungmenna (Reykjavikurborg, 2005b).

Malpingid ,Notendur velferdarpjénustu - patttakendur - ekki piggjendur” var haldid i
september i samstarfi vid nokkra adila. Par var fjallad um hvernig baeta maetti pjonustu med
notendasamradi og hvada adferdir hefdu verid préadar i peim efnum. Einnig var skyrt fra
rannséknum hérlendis sem medal annars fjalla um vidhorf aldradra, innflytjenda og folks
med gedraskanir til pjonustunnar sem pad fékk. Nokkur fjolgun var milli ara 3
samkomulégum um félagslega radgjof sem voru gerd milli notenda og rddgjafa en pau voru

samtals 1.214 samkomulog petta ar, en 1.162, arid 2004 (Reykjavikurborg, 2005b).

Arid 2006

Starfsdaetlun Velferdarsvids fyrir arid 2006 var med 60ru snidi i kjolfar breytinga a
fyrirkomulagi Félagspjonustunnar. Markmidin eru pau somu en pd geetir nokkrra nyjunga.
Meginpemu arsins 2006 voru pau sému og arid adur, en nu var sérstok ahersla 16gd 3

malefni aldradra. | tengslum vid eflingu studnings vid utangardsfélk atti, i samstarfi vid
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pjonustumidstodvarnar, medal annars ad stofna rynihdépa med utangardsfélki af badum

kynjum til ad greina moguleg Urraedi fyrir pennan hép (Reykjavikurborg, 2006a).

Azetlad var ad gera kénnun 4 adstaedum forsjarlausra fedra og i undirbuningsferli var

stefnt 4 ad hafa samrad vid pa, medal annars med rynihépi (Reykjavikurborg, 2006a).

Talin var porf 4 ad skapa samraedu milli Velferdarsvids og pjénustumidstédvana um
aukna patttoku notenda i starfinu og nokkrar adgerdir eru Gtlistadar. bvi var stefnt 4 ad
halda madlstofu um adferdir notendasamrads par sem tekid yrdi mid af reynslu af
framkvaemd samkomulags um félagsradgjof og fjolskyldusamrdd. ba skyldi haldid ndmskeid
um vinnuadferdir fjolskyldusamrads. Einnig atti ad gera leidbeiningar/tékklista um ferli virks
notendasamrad i samradi vid notendur dsamt pvi ad auka samrad vid hagsmunasamtok og

stofnanir (Reykjavikurborg, 2006a).

[ rsskyrslu arsins 2006 kom fram ad sérstok ahersla var 16gd 4 malefni aldradra og
Reykjavikurborg ték upp formlegt samstarf vid Félag eldri borgara. Starfshépar voru skipadir
um pa margvislegu paetti sem snerta malaflokkinn og attu fulltrdar aldradra attu seeti i
hépunum. bar ma nefna hop um naerpjénustu fyrir aldradra sem var ztlad ad meta stodu
einstaklinga i hverfum borgarinnar og bata Ur adstaedum peirra sem & pyrftu ad halda.
Einnig voru birtar nidurstodur rannséknar um vidhorf og vilja eldra félks sem byr i

heimahuisum um pjénustu, busetumoguleika og fleira (Reykjavikurborg, 2006b).

Um haustid var haldin malstofa um aukna hlutdeild notenda i métun og préun
velferdarpjonustu fyrir starfsfélk Velferdarsvids og pjénustumidstodva en ddosent i
félagsradgjof vid haskdlann i Helskini var fenginn sem gestafyrirlesari (Reykjavikurborg,

2006b).

Rannsékn var unnin 4 stodu forsjarlausra fedra par sem spurningarlisti var métadur ar
nidurstodum vinnu rynishéps peirra og fulltrdium allra helstu opinbera adila sem koma
malefninu. Samkomulag um félagslega rddgjof voru um 800 petta ar (Reykjavikurborg,

2006b).
Arid 2007

| starfsdaetlun arsins kemur fram ad skipa &tti starfshdp um pjénustu vid innflytjendur, med
samstarfi og samradi vid 6nnur svid, samtok og notendur ur hépi innflytjenda ad leidarljdsi

vid métun pjonustunnar (Reykjavikurborg, 2007a).
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Skipa atti starfshop um aukid samrad vid notendur félagspjonustunnar sem
samanstendur af fulltrdum Velferdarsvids og pjonustumidstodva og hefur pad hlutverk ad
koma med tillégur ad naestu skrefum og nyjungum i notendasamrdadi. Unnid verdur i samradi
vid notendur og hagsmunasamtok vid ad finna 4 leidir til aukins samrads og mats & pjénustu.
Einnig atti ad kanna hverju vinnuadferdin ,,samkomulag um félagslega radgjof’”’ veeri ad skila

(Reykjavikurborg, 2007a).

[ &rsskyrslu arsins 2007 kemur fram ad ymsar kannanir og geedamat voru
framkvaemd, medal annars a vidhorfum og hégum eldri borgara, innra mats og uttekta en
bad er hluti af gaedamati og eftirliti Velferdarsvids a eigin starfi. A malpingi um malefni
eldri borgara var fjallad um mikilveegi pess ad raddir peirra heyrdust i deegur umraedunni

(Reykjavikurborg, 2007b).

Velferdarsvid gerdi samning vid félagsmalaraduneytid um flutning studningspjénustu
vid gedfatlada fra riki til borgar en i pvi félst uppbygging i busetu og pjonustu vid gedfatlad
folk. Fjoldi adila koma ad verkinu og stofnadur var radgjafahdpur, medal annars skipadur
notendum Ur hépi félks med gedraskanir og adstandendum peirra. 606 samningar voru

gerdir um félagslega radgjof (Reykjavikurborg, 2007b).
Arid 2008

Haldid er afram ad leggja dherslu & malefni eldri borgara og eitt af peim markmidum sem
sett voru i starfsaatluninni visa i aukid samrad vid pennan hép um aatlud verkefni i malum
sem vardar hann, til deemis uppbyggingu a pjénustuibidum og fleira sem var a dagskra fyrir
arid 2008. Talad er um aframhaldandi dherslu @ aukna patttéku notenda pjonustunnar i
préun hennar med pvi ad halda afram med pau ataks - og endurhafingarverkefni sem séu i
gangi. Eins atti ad skipa starfshép sem finna atti leidir til ad virkja aldrada notendur til frekara

félagsstarfs pé ekki sé minnst 4 patttoku eldri borgara i hdpnum (Reykjavikurborg, 2008a).

Maelt er med rannsokn 4 vidhorfum barna til fataektar. | rokstudningi fyrir rannsékn
er medal annars fjallad um mikilvaegi pess ad rodd barna heyrist og ad tekid sé mark a pvi
sem pau hafa fram ad feera. Pjonusta med patttoku notenda er eitt peirra markmida um
velgengi sem sett voru og par kemur fram ad notendum verdi gert kleift ad eiga virka
adkomu ad pjénustunni i samstarfi vid fagadila og bera pannig meiri dbyrgd a eigin lifi. Stefnt
er ad pvi ad bjéda notendum ad taka patt i skilgreiningu, skipulagningu og stefnumédtun

pjonustunnar & peirra eigin forsendum, sem atti ad studla ad betri pjonustu. Einnig er 16g6
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ahersla @ samstarf vid riki, fyrirtaeki, félaga- og hagsmunasamtok og notendur vié préun,

utfeerslu og framkvaemd pjénustunnar (Reykjavikurborg, 2008a).

[ oktéber petta ar féllu bankarnir og islenska efnahagskerfid og i kjélfarid tok vid mikil
vinna ad vidbragdsasetlunum og adlogun hvad vardar félagslega pjonustu, rddgjof og aukna
bjénustuporf. A sama tima var unnid ad yfirfaerslu ymissa malaflokka fra riki til borgar, par &
medal heimapjonustu og malefni gedfatladra. bjonustusamningur var undirritadur um
ataksverkefnid Straumhvorf en verkefnid snyst um pjénustu vid 44 gedfatlada einstaklinga
pbar sem unnid er ad virknipjalfun og endurhaefingu innan busetukjarna med hugmyndafraedi
valdeflingar, notendasamrads og hjdlp til sjalfshjalpar. Leitad var til notenda og adstandenda

vid uppbyggingu verkefnis (Reykjavikurborg, 2008b).

Félagsleg radgjof var faerd neer notendum med pvi ad félagsradgjafar foru ad maeta vikulega
a kaffistofu Samhjdlpar, Konukot og adra stadi sem utangardfolk seekir. Vidhorfskannanir og
gaedamat voru framkvaeemd, medal annars hja notendum félagslegra pjonustu, patttakendum
Kvennasmidjurnar og pjonustukénnun 16gd fyrir notendur pjénustumidstddvanna. Ymis
malping voru haldin, medal annars um mikilvaegi hverfasamstarfs par sem fulltrdum skéla,
félagasamtaka og annarra var bodin patttaka. Heldur faerri samkomulog um félagslega
radgjof voru framkvaemd & darinu i samanburdi vié fyrri ar en pau voru 526 talsins

(Reykjavikurborg, 2008b).
Arid 2009

Ahersla var 16gd & adgerdir vegna breyttra efnahagsadstedna, sérstaklega fyrir pa
pjodfélagshépa sem geta lent i vanda, forgangsr6dun og sampaettingu verkefna og fleira.
Uppbygging a busetukjornum fyrir gedfatlada, malefni aldradra, hlisnaedisadstod og fleira.
Aztlad var ad hefja verkefni sem snérist um aukna patttoku notenda i félagsstarfi med
innleidingu & sjalfbzeru og sjalfstyrou félagsstarfi a félagsmidstodvum fyrir mismunandi hdpa.
Stofna atti samrdadshdop um verkefnid og stefnt var ad pvi ad endurskilgreina hlutverk

skipuleggjenda og notenda, i ndnu samstarfi vid pa sjalfa (Reykjavikurborg, 2009a).

[ arsskyrslunni er ljést ad vidbrogd og adgerdir vegna aukinnar eftirspurnar eftir
pjonustu i kjolfar efnahagskreppunnar voru nokkud radandi. Sampykkt var ad setja 3
laggirnar samradsteymi, med patttoku logreglu, heilsugaeslu, frjdlsra félagasamtaka og fleiri,
til ad fylgjast med préun madla hja ibdum borgarinnar og skipuleggja samhaefdar

vidbragdsaeetlanir til ad maeta porfum peirra. Unnid var ad uppbyggingu a busetukjornum
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fyrir gedfatlada med dherslu & endurhafingu og med Virkjum-stydjum-leysum adferdinni
(VSL) sem sett er fram i einstaklingsasetlunum sem notendur taka patt i ad méta.

Samkomulag um félagslega rddgjof voru 534 talsins (Reykjavikurborg, 2009b).
Arid 2010

Undirbdningsvinna hofst a flutningi malefnis fatlads folks fra riki til borgar. bessu fylgdi krafa
um aukié samrdd og samvinnu vid notendur pjénustunnar, hagsmunafélég, adstandendur og
adra adila innan borgarkerfis. Afram var dzetlad ad vinna ad aukinni patttdku notanda i
félagsstarfi par sem markmidin voru medal annars sjalfstyrt og sjalfbeert félagsstarf og ad
patttakendur komi betur ad métun og framproun starfsins. Unnid var ad pessum

markmidum i styrihdp og samradshdpi (Reykjavikurborg, 2010a).

Eitt staersta verkefnid a drinu var undirbuningsvinna vid yfirfeerslu malefna fatladra
fra riki til Reykjavikurborgar. Pa var radinn timabundid til starfa tengilidur Reykjavikurborgar
vid fatlada notendur pjonustu i Reykjavik med pad ad markmidi ad efla samrad vid notendur

og tryggja ad rodd peirra heyrdist (Reykjavikurborg, 2010b).

Starfshopur var skipadur sem hafdi pad hlutverk ad efla samrad vid fatlada notendur i
Reykjavik og a0 beaeta adgengi peirra ad pjonustu i hverfum borgarinnar. Hépurinn fundadi
reglulega og hafdi samrad vid notendur og samstarfsadila pjonustumidstédvanna. |
nidurstodum hoépsins sem voru birtar | lokaskyrslu, kom fram ad innleida eetti
notendasamrdd sem vidvarandi ndlgun i starfi pjonustumidstodva og pjonustu allra
borgarstofnanna i hverfum borgarinnar. Einnig voru utlistadar tillogur ad adgerdum til pess
ad auka notendasamrad. Ma par nefna skipun vinnuhdpa i hverju hverfi par sem notendur,
jafnt sem veitendur pjénustunnar, attu sati. Héparnir skyldu kalla eftir adgerdum og préun
a pjonustunni. Einnig attu hdparnir ad tengja notendasamradid vid bestu faanlegu
rannsoékninar. Adrar tillogur snéru ad skopun vettvangs a@ netinu til notendasamrads,
annarsvegar vid markhopa og hinsvegar fyrir hinn almenna borgara. Enn adrar tillogur voru
nefndar um matsteeki, adgengi ad upplysingum og ad notkun notendasamrads i daglegri

pjonustu (Velferdasvid, 2010).

Unnid var ad prdunarverkefni vegna pjénustu vid ibua ad Sléttuvegi 3, 7 og 9.
Verkefnid skiptist i tvennt, annarsvegar fol pad i sér ad bjoda ibuum einstaklingsbundna
samninga, en par redur notandinn sjalfur einstaklinga til starfa samkvaemt pjénustumati

svidsins, hins vegar ad sampeetta pjénustuna. ibdum stéd til boda ad gera
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einstaklingsbundna pjonustusamninga. Straumhvarfaverkefnid var ennpa i starfreekt. betta

arid voru framkvaemd 928 samkomulog um félagslega radgjof (Reykjavikurborg, 2010b).

Arid 2011

Logd ahersla &4 ad notendasamrad verdi samofid allri préun og pjénustu @ Velferdarsvidi.
bessu atti ad na fram med tvennum heetti, annarsvegar med pvi ad kynna notendasamrad
fyrir 6llum starfsmonnum og hinsvegar med tilraunaverkefni sem faelist i ndmskeidi fyrir
starfsmenn tveggja pjonustumidstédva. | lok tilraunaverkefnisins baeri viskomandi hverfum
ad stofna rynihdpa notenda i einstokum markhédpum med samstarfi videigandi starfseininga

(Reykjavikurborg, 2011a).

Hefja atti undirbuning tilfeerslu & malefnum aldradra fra riki til sveitarfélaga sem a ad
gerast arid 2012. [ tilefni pess & medal annars ad skipa starfshdp sem vinni pjénustustefnu
fyrir aldrada | samrddi vid eldri borgara og adila sem veita 6ldrudum pjénustu

(Reykjavikurborg, 2011a).

Pjénustumidstodvarnar hofou hver sina dherslu i naerpjénustu og sum stadar var
notendasamrad i fyrirrdmi. Vesturgardur hugdist prda leidir til notendasamrads med
foreldrum i samstarfi vid leik- og grunnskola, fristundamidstédvar og adra pa samstarfsadila
sem veita bornum og foreldrum pjonustu i hverfinu. Mynda atti styrihdp sem hefdi pad
hlutverk ad leita leifa til pess ad auka patttékuna. Styrihépurinn skal standa fyrir
notendasamrdadi i hverfunum i samvinnu vid ungmennarad, foreldraféloég og adra sem koma
ad malum pessa hdps. Samhlida sampaettingu heimapjénustu og heimahjukrun hja
bjénustumidst6d Laugardals/Haaleitis og Reykjavikurborgar & ad finna leidir til ad koma a

notendasamradi i pessum malaflokki (Reykjavikurborg, 2011a).

Ekki er komin at arsskyrsla fyrir arid 2011.

Arid 2012

Einn af aherslupunktum velferdarrads fyrir arid 2012 er ad prda pjonustuna med peim sem
pbekkja hana best og adgerdir til pess ad notendasamrad verdi raunverulegur pattur i allri
pjonustu Velferdarsvids. Til ad na pessu fram er dxtlad ad innleida hugmyndafreedina og ad
pad sé skilgreint préunarverkefni nzestu tveggja ara. betta 4 ad gerast i samradi vid

pjonustumidstodvarnar, sem hafa pad hlutverk ad halda utan um fraedslu, gerd upplysinga-
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og fraedsluefnis og breytinga & heimasidum. Einnig & ad skipa pverfaglegan hép med
fulltrdum allra pjonustumidstodva sem gerir dzetlun um innleidinguna, vinni ad
grundvallarreglum, viomidum og gaedastodlum fyrir notendasamrdd. Hopinum er ztlad ad
verda sérfréodur um hugmyndafraedina og veiti henni brautargegni a pjénustumidstédvunum

(Reykjavikurborg, 2012a).

Framkvaema & rannsdékn, sem byggir &4 notendasamradi, til pess ad kortleggja parfir og

vilja utangardsfdélks (Reykjavikurborg, 2012a).

Stofna 4 vinnuhdp sem gerir Uttekt & dagpjénustu fyrir fatlad folk og leggur fram tillégur um
hvernig megi auka fjolbreytni i dagpjonustu og haefingu i samradi vid notendur og
hagsmunasamtok. Einnig 4 ad skipa starfshép med notendum, kjornum fulltrdum,
stjiérnendum og sérfraedingum sem vinnur ad stefnumoétun i préun pjénustu vid fatlad félk 3

heimilum sinum til naestu 10 ara (Reykjavikurborg, 2012a).

Hver pjénustumidstdd hefur sinar aherslur og verkefni. ,Afram“ verkefnid er
samvinnuverkefni Alftamyrarskéla, Fjdlbrautaskélans vid Armdula, Fristundamidstddvarinnar
Kringlumyri og bjonustumidstddvar Laugardals og Haaleitis og felur i sér virka samvinnu vid
ungmenni og foreldra. Eiga samstarfsadilarnir ad gera med sér samning sem tiundar

markmid studnings og peer adferdir sem beita 4 (Reykjavikurborg, 2012a).

Aherslan 4 notendasamrad kemur fram i mérgum verkefnalysingum starfsdaetlunar

bd er ekki alltaf tilgreint hvada adferdir eda leidir 4 ad fara.

33



5 Ahrifapaettir 4 stefnu Velferdasvids Reykjavikurborgar
Hér verdur stiklad a stdru yfir mogulega paetti sem kynnu ad hafa haft og geetu sidar haft
ahrif & stefnu Velferdasvids. betta eru einungis brot af peim pattum sem hafa komid fram &

sjénarsvidid en pessari umfjollun er setlad ad syna sterka dhrifapaetti.

Med adild ad ymsum samningum og sampykktum, sem badi eru 8 vegum Sameinudu
bj6danna eda smaerri pjédabandalégum, hefur [sland skuldbundid sig til ad halda uti
mannréttindastefnu. betta hefur haft ahrif a lagalega préun og stefnumoétun stjérnvalda i
pjonustu vid ibua. Borgarstjorn sampykkti mannréttindastefnu Reykjavikurborgar arid 2006
sem hefur ad markmidi ad tryggja mannréttindi fyrir alla og i stefnunni felst skuldbinding
borgarinnar til ad vinna ad pessum réttindum a fjérum meginsvidum; sem stjérnvald, sem
atvinnurekandi, sem pjonustuveitandi og sem samstarfsadila peirra sem vilja beita sér i pagu

mannréttinda (Reykjavikurborg, 2006c).

Arid 2006 gaf félagsmalaraduneytid ut umfangsmikla stefnudaetiun um pjénustu vid
fotlué born og fullordna fyrir arin 2007-2016, en til grundvallar henni lagu
mannréttindasamningar og yfirlysingar sem Island & adild ad. [ stefnuazetluninni var
notendastyrd pjonusta eitt af peim atridum sem var 16gd dhersla. Fra arinu 1994 hoéfou verid
gerdar tilraunir med slika pjénustu en i litlum meali og nu atti ad vinna skipulega ad
innleidingu. [ kjdlfar pessa var skipud nefnd sumarid 2006 af félagsmalaradherra til ad fjalla
um notendastyrda pjonustu og koma med tillogur um dtfaerslu  hérlendis
(Félagsmalardduneytid, 2006). Breytingar 4 l6gum um malefni fatlads folks ték gildi pann 1.
janudar 2011 en breytingarnar fela i sér tilfeerslu @ malefnum fatlads félks fra riki til

sveitarfélaga. [ Reykjavik tok velferdasvid vid malaflokknum (Velferdarraduneytid, e.d.b).

Pad er ekki sist ad pakka barattu talsmanna ur hopi fatlads félks, hagmunasamtaka og
adstandenda peirra ad hrod proun notendastyrdrar pjénustu fatlads folks var sett i forgang.
Lagt var fram frumvarp til laga um notendastyrda persénulega pjénustu arid 2010 og var pad
sampykkt. Bradabirgdadkveedi um NPA i [6gum um malefni fatlads félks ték gildi 1. jandar
2012 og er azetlad ad pjonustan verdi logfest arid 2014. NPA byggir 8 hugmyndafraeedum um
sjalfsteett lif (e. Independent living), valdeflingu og notendasamrad (Log um malefni fatlads

folks nr. 59/1992; Vive — virkari velferd, e.d.). NPA snyst um ad stjorn stodpjonustu er i
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hondum pjoénustunotandans sem akvedur a sinum forsendum hverskonar pjénustu hann
parf, hver sé radinn til ad sinna henni, hvenzer hun sé veitt, hvar og hvernig. Markmidid er ad
fatlad folk geti lifad sjalfstaedu lifi utan stofnunar til jafns vid 6fatlad folk en hugmyndafraedin
um sjalfstaett lif snyst einmitt um pad og ad fatlad folk hafi akvordunarvald i lifi sinu. betta
form tryggir ad pjonustan sé sveigjanleg, betur snidin ad poérfum notenda og er & peirra
forsendum en ekki eftir hentugleika stofnanaumgjordar (Félagsmalaraduneytid, 2007;
Hasler, 2003). [ jantar 4rid 2011 sampykkti borgarstjérn einréma framtidarsyn i pjénustu vid
fatlad folk i Reykjavik en i henni felst vidurkenning a sjalfstaedu lifi @ eigin forsendum og
jofnum teekifeerum til virkrar patttoku, svo deemi ma nefna. | framtidarsyninni er tiltekid ad
hafa skuli ,vidteekt samrad vid notendur, hagsmunasamtok, starfsfélk og haskdlasamfélagid
um préun pjonustunnar”. Einnig & ad studla ad auknum valkostum fyrir pa borgarblda sem

burfi @ adstod ad halda i daglegu lifi (Reykjavikurborg, 2011b).

Jafnréttisnefnd, sem var & peim tima & vegum pjonustu- og rekstrarsvids
Reykjavikurborgar, gaf at jafnréttisdsetlun arid 2006. Markmid nefndarinnar er ad oll
starfsemi svidsins verdi i anda jafnréttis. | daetluninni er dherslan 16gd & vidan skilning &
hugtakinu sem og & sampeettingu jafnréttismdla vid medferd og stefnumodtun allra
malaflokka i hvers kyns pjénustu vid ibda. pad felur i sér ad dhersla er 16g6 a mannréttindi i

fiolmenningar- og jafnréttissjdnarmidum borgarinnar (Reykjavikurborg, 2006d).

Betri Reykjavik, sem sett var a laggirnar arid 2010, er samrddsvettvangur a netinu par
sem ibuum borgarinnar gefst taekifeeri til ad setja fram hugmyndir sinar um malefni er varda
pbjonustu og rekstur Reykjavikurborgar. Vettvangurinn er opinn 6llum til skodunar og til
patttoku gegn skraningu og sampykki notendaskilmala. Reykjavikurborg skuldbindur sig til ad
taka hugmyndir af Betri Reykjavik til formlegrar medferdar. Manadarlega fara paer fimm
efstu hugmyndirnar, sem fa mesta vaegid, til vinnslu hja vidkomandi fagradi. Hugmyndirnar
fa afgreidslu i samraemi vid heimildir hvers rads. A heimasidu Betri Reykjavik er gert grein
fyrir malsmedferdinni og afgreidslu fagrads pegar hun liggur fyrir (Reykjavikurborg, 2012b).
barna geeti legid vettvangur fyrir notendur félagslegrar pjénustu til ad lata roédd sina heyrast
og hafa ahrif & pjonustuna. Rannséknir hafa synt fram a mikilvaegi pess fyrir notendur ad
hafa mismunandi valméguleika til ad koma & framfaeri skodunum, reynslu og pérfum en med
fleiri valmoguleikum er liklegra ad notendur verdi virkari patttakendur (Simmons, Birchall og

Prout, 2011).
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6 Nidurstodur og umrzaedur

Hugmyndafraedin sem nu er rddandi um nalgun i velferdarpjénustu er gjoroélik peirri sem var
radandi framan af. Breytingin liggur einna helst i pvi ad nd er notandinn alitinn vera
sérfreeding i lifi sinu og reynslu, 6likt pvi sem adur var par sem pekkingarvald fagadila var
radandi og akvardanir um mal notandans voru teknar an hans adkomu. Hugmyndafraedi sem
byggist 4 valdeflingu, hjalp til sjdlfshjalpar og samradi vid notendur er ad hasla sér voll vida
(Evrépurddid, 2004).

Tilgangur pessarar ritgerdar er ad skoda hvort 16gd sé dhersla 4 notendasamrad og
patttoku notenda i félagslegri pjonustu Velferdarsvids og med hvada haetti reynt sé ad fylgja
bvi eftir. Pad er ljost ad stefnan er i att ad breyttum pjénustuhattum. Vaxandi dhersla og
ahugi er af halfu stjérnsyslunnar a aukid samrad vid notendur og patttoku peirra i félagslegri
bjénustu Velferdarsvids Reykjavikurborgar. | starfsaaetlunum um félagspjénustu timabilinu
2002-2012 er breytilegt milli ara hversu mikil ahersla er 16gd 4 notendasamrad.

Arid 2004 kom ordid ,notendasamrad” fyrst fyrir i starfsasetlun félagspjénustunnar
p6 vissulega hafi verid fjallad um notendamidada pjénustu og ahrif notendans i
starfsazetlunum arin 2002 og 2003 (Félagspjonustan i Reykjavik, 2002a, 2003a, 2004b).
Ymsar adgerdir naestu ara, likt og malpingid ,,Notendur velferdarpjonustu - patttakendur -
ekki piggjendur”, vidhorfskannanir, tilraunir til innleidingu fjélskyldusamrads, notendarad og
framkvaemd samkomulaga um félagslega radgjof, eru deemi um skref til pess ad studla ad
auknu samrdadi vid notendur og patttoku peirra. pad gefur pé vissar visbendingar um hversu
djupt pessi nalgun risti pegar litid er til pess ad tilraunir til innleidingar a fjolskyldusamradi i
barnaverndarvinnu gengu ekki upp. Ad einhverju leyti ma rekja pad til rikjandi vidhorfa og ad
fagfélk fann hvorki tima né svigrum til ad tileinka sér pessa adferd pratt fyrir kosti hennar.
Petta ma tengja vid svigrim notenda til patttoku i métun pjonustu Velferdarsvids. Vissulega
er 16gd ahersla @ pennan patt i yfirmarkmidum i nokkrum starfsdaetlunum en pad ma velta
vongum yfir pvi & forsendum hvers su patttaka er og hvort hin sé ad einhverju leyti skilyrt af
halfu yfirvaldsins.

[ starfsdaetlun arsins 2011 er markmidid ad gera notendasamrad samofid allri préun

og veitingu pjonustu Eins ma horfa til pess ad 16gd var til fraedsla fyrir starfmenn um
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hugmyndafraedina ad baki slikri nalgun og hvada vinnuadferdir veeru hentugar

(Reykjavikurborg, 2011).

Hinsvegar ma velta fyrir sér hversu mikil eftirfylgni hefur verid a peirri stefnu sem lagt
var upp med i pessum malum. [ arsskyrslunum er oft litil umfjéllun um einstdk verkefni og
ahersluatridi i starfsaaetlunum. Stundum er jafnvel sveigt af peirri leid sem lagt var upp med i
byrjun drs. Fyrir utan pad sem fram kemur i arsskyrslum og stoku skyrslum er ekki ad finna
heimildir um hvort 6ll verkefni sem &ezetlad var ad hleypa af stokkunum hefdu verid
framkvaemd eda stefnu framfylgt.

Undanfarin tvo til prji ar hefur verid enn frekari kraftur lagdur i ad koma
notendasamrddi inn i vinnulag og auka patttoku notenda, eftir ad laegd i slikum dherslum var
a timum bankahrunsins um 2008-2009. Jakvaed verkefni hafa einnig verid i gangi sidustu ar
sem ekki snda beint ad velferdarpjonustu en geta po haft ahrif og bera vott um
vidhorfsbreytingar. Ma par nefna nyjasta verkefnid, Betri Reykjavik sem er nyr valmoguleiki
fyrir almenning til pess ad lata rodd sina heyrast & opinberum samrddsvettvangi og
stjornvold hafa skuldbundid sig til pess ad vinna Ur hugmyndum sem pangad koma
((Reykjavikurborg, 2012b). Med pessu opnast nyr vettvangur sem er naer almenningi og
bydur upp a fleiri moguleika med frekari préun sem geeti nad til notenda félagspjonustunnar,
sem daemi.

Ekki ma gleyma hve pattur rannsékna er mikilvaegur, ekki sist pegar unnid er ad
innleidingu nyrrar ndlgunar i starfshattum. Med rannsdknum er betur haegt ad vinna
markvisst ad peim lausnum sem eru bestar & hverjum tima. Eins er mikilveegt ad endurskoda

reglulega, hvad hefur gengid vel og hvad megi betur fara.
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Lokaord

bad hefur verid gridarleg préun sidustu aratugi i velferdarmalum & islandi en ekki er langt
sidan ad heilstaed 16ggjof um félagslega pjonustu ték gildi og su préun hefur verid samhlida
vitundarvakningu um félagsleg réttleeti og jofnum rétti allra pjodfélagspegna il
mannréttinda. bar koma félagsradgjafar sterkir til leiks og hafa ahrif 4 proun og

stefnumoétum i krafti menntun sinnar og vidamikillar pekkingar a kerfi og |6gum.

Ad endingu er mikilveegt ad hafa i huga ad skyr stefna stofnunarinnar og umgjord sem
gefur svigrum til breytinga veita grunninn en pad eru starfsmennirnir og fagfélkid sem eru i
beinum samskiptum vid notendurnar. bvi maetti segja ad peirra hlutverk sé pad mikilvaegasta
bar sem peirra nalgun er st sem situr eftir hja notendanum. i pvi ljési er pvi mikilvaegt ad
starfsmennirnir fai pd fraedslu, studning og svigrum til pess ad geta tileinkad sér
notendasamrdd og fai verkfaeri i hendur til pess ad efla notendann til aukinnar patttoku &
hans forsendum. betta er ferli sem gera ma rad fyrir ad taki tima, gdédir hlutir gerast haegt.
Pessi hugmyndafraedi er samhlida vid paer samfélagslegu breytingar sem hafa att sér stad a
islandi undanfarin ar, breytingar sem snda ad aukinni patttoku i stefnumdtun og préun

pbjonustu, akvordunarvaldi og ekki sist ad hafa vold i eigin lifi.

Hofundur telur préun mala hja félagspjénustu Velferdarsvids Reykjavikurborgar vera
a gbdori leid og jakveett hvernig sérstok ahersla hefur verid 16gd a ad notendasamrad verdi
samofid allri pjénustu og starfi 4 sidustu tveimur arum. Hann telur pé mikilvaegt adé hafa i
huga ad pad er eitt ad fjalla pessa nalgun i daetlunum og stefnum en annad ad beita henni i
raunveruleikanum. Pjénustan er had rommum, sem getur vissulega legid i vinnulagi sem
hefur verid i fostum skordum i dratugi. Breytingar taka tima en pad er tilefni til pess ad syna

bjartsyni fyrir framtidinni.
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